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Introduzione 
 
In seguito all’apertura del mercato del trasporto ferroviario di Alta Velocità, la 
compagnia Ferrovie dello Stato Italiane è stata affiancata dalla concorrente 
Nuovo Trasporto Viaggiatori. Pertanto, l’intento di questa tesi è di effettuare 
un confronto tra le due offerte italiane costituite da tre differenti tipologie di 
treno.  
L’indagine svolta è stata strutturata in quattro parti.  
Nella prima viene introdotto il concetto di Alta Velocità, delineandone i criteri 
di definizione. È stato analizzato il mercato italiano e la situazione dei 
principali Paesi europei, senza tralasciare uno sguardo al mondo orientale ed 
occidentale. Vengono esposti i due metodi di implementazione del sistema di 
Alta Velocità attraverso la creazione di una nuova rete ferroviaria o la 
ristrutturazione e l’adattamento della rete preesistente.  
Inoltre, sono presentati i principali indici di valutazione dello sviluppo dei 
Paesi in relazione al livello di liberalizzazione del mercato ferroviario.  
In ultimo, sono esposti gli effetti avuti sul mercato dalla liberalizzazione dello 
stesso. 
Nel secondo capitolo è presentata l’offerta delle due compagnie concorrenti, 
sia dal punto di vista dei servizi, sia dal punto di vista della struttura tariffaria. 
Successivamente, viene svolta una SWOT Analysis, mettendo a fuoco i punti 
di forza e di debolezza, opportunità e minacce di ciascuna azienda.  
Si sono effettuate, inoltre, delle simulazioni di prenotazione del biglietto, per 
svolgere un confronto dal punto di vista del prezzo ed estrapolare le strategie 
di mercato scelte. Sono state simulate tre differenti prenotazioni: una 
coincidente ad un weekend di festa nazionale, una in un generico weekend 
ed un’ultima in coincidenza di un giorno feriale.  
Nell’ultima parte si espone il concetto di qualità al fine di comprendere il 
concetto di percezione della stessa. È stata effettuata un’indagine sul livello 
di qualità percepita, sottoponendo ad un campione di cento soggetti un test 
di gradimento che pone a confronto i principali servizi delle due compagnie. Il 
test, strutturato in tre differenti sezioni, richiede informazioni generali riguardo 
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il soggetto intervistato e le modalità di acquisto effettuate, una valutazione 
dei servizi offerti attraverso l’espressione di un giudizio su una scala di valori 
tra 1 e 10 e presenta, nell’ultima parte, un open box in cui inserire proposte 
ed appunti per migliorare il servizio. 
Pertanto, nell’ultima sezione di questa tesi sono esposti i risultati 
dell’indagine campionaria, con esiti interessanti soprattutto in merito a quanto 
emerso dalle considerazioni e dalle proposte degli intervistati attraverso il 
box finale. 
Il punto principale riguarda il prezzo: il sentore della maggior parte degli 
utenti è che questo sia eccessivo rispetto al servizio offerto. Ciò implica che, 
probabilmente, la struttura di prezzo proposta dalle due compagnie non tiene 
sufficientemente conto della percezione dello stesso da parte degli utenti in 
relazione al periodo di crisi in corso.  
Gli effetti della divisione del mercato tra i due concorrenti, comunque, 
risultano essere progresso nei sistemi, sviluppo generale dell’offerta e 
stimolo reciproco per le due compagnie. 
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1. L’Alta Velocità nel trasporto ferroviario 
 
1.1 Definizione, nascita e sviluppo dell’Alta Velocità 
 
 
La definizione di Alta Velocità ha subito notevoli cambiamenti col trascorrere 
del tempo, passando dal criterio della velocità di transito di 180-200 Km/h 
negli anni settanta, sino a stabilizzarsi, per merito della Direttiva 2008/57/EC 
del Parlamento Europeo, con il criterio del limite minimo di 250 Km/h1.  
In molti paesi del mondo, gli standard minimi di velocità per cui si possa 
parlare di treni ad Alta Velocità si attestano attorno ai 200 Km/h, come, ad 
esempio, negli Stati Uniti d’ America, dove l’Acela Express, che in Europa 
non rientrerebbe nella categoria, è considerato l’unico treno ad Alta Velocità. 
Parallelamente, gli Stati Uniti hanno in esecuzione svariati progetti di 
rafforzamento delle linee esistenti che supportano i 300 Km/h. 
Anche l’Union Internationale des Chemins de Fer2, che normalmente decreta 
quelle che sono le specifiche tecniche da tenere in considerazione da parte 
delle amministrazioni ferroviarie, in questo caso si limita ad indicare più 
elementi e caratteristiche, che non definiscono unitariamente i  parametri 
oggettivi cui riferirsi nella definizione di Alta Velocità ferroviaria. 
In generale è possibile affermare che le prestazioni migliori si ottengono su 
linee ferroviarie appositamente costruite, che garantiscono inoltre adeguati 
sistemi di controllo e sicurezza durante il transito del treno. 
                                                 
1
 EurLex,  
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2008:191:0001:01:EN:HTML 
(08/09/2013). 
2
 La Union internationale des chemins de fer, è un'istituzione di legislazione internazionale con sede 
a Parigi. Nata nel 1922, con l’obiettivo di coordinare le linee ferroviarie nazionali europee a seguito 
degli assetti politici scaturiti dopo la prima guerra mondiale dal trattato di Versailles. Oggi opera 
emettendo legislazione e standard per l’industria e il trasporto ferroviario col fine di dare omogeneità 
alle compagnie nazionali europee. Negli ultimi anni ha rivolto l’attenzione ai temi della 
liberalizzazione del mercato e, soprattutto, della sostenibilità ambientale e riduzione 
dell’inquinamento.  
Fonte: Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Union_internationale_des_chemins_de_fer   (09 luglio 
2013). 
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Lì dove si investe nell’adeguamento delle linee preesistenti, i costi elevati 
costringono spesso ad adibire tali linee a tollerare un’andatura non superiore 
ai 200 Km/h. 
È possibile, tuttavia, differenziare le linee ad Alta Velocità in due macro-
gruppi: 
 Le linee percorribili sia da convogli tradizionali sia da convogli ad Alta 
Velocità 
 Le linee esclusivamente disposte per la circolazione di treni Alta 
Velocità 
 
È la «trazione elettrica per linea aerea»3 il meccanismo che consente il 
movimento dei treni ad Alta Velocità, ad eccezione dei treni danesi che si 
muovono tramite diesel. Gli studi d’avanguardia, svolti principalmente in 
Germania e realizzati su un’unica tratta cinese, si incentrano sul principio 
della levitazione magnetica, per ridurre a zero l’attrito del treno sulle rotaie. 
In linea generale i treni moderni sono costruiti in modo che siano compatibili 
con le linee tradizionali; questo, per rendere possibile il raggiungimento dei 
nodi ferroviari metropolitani. 
Comune a tutti gli Stati è la pratica di distinguere dai treni tradizionali i treni 
Alta Velocità attraverso l’utilizzo di sigle identificative. Di seguito si riporta 
una tabella esplicativa con le denominazioni linee Alta Velocità nei vari 
paesi4. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
3
 Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria (13 luglio 2013). 
4
 Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria (13 luglio 2013). 
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Tabella 1: Denominazione Linee Ferroviarie Ata Velocità nei vari Paesi.  
Nazione Linea Alta Velocità Sigla 
Corea del Sud Korea Train Express KTX 
Francia  Train à Grande Vitesse TGV 
Germania InterCityExpress ICE 
Giappone Shinkansen  
Italia  
Eurostar Italia Alta 
Velocità 
ES* AV denominati poi 
Frecciarossa e 
Frecciargento 
 Nuovo Trasporto 
Viaggiatori – Italo Treno 
NTV Italo Treno 
Portogallo Alfa Pendular  
Spagna Alta Velocidad 
Española 
AVE 
Stati Uniti d'America Acela  
Svizzera  ICE o ICN 
Taiwan Taiwan High Speed Rail THSR 
Cina China Railway High-
Speed 
CRH 
Fonte: WIkipedia,  http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria (10 agosto 2013). 
 
Dal censimento UIC5 effettuato nel 2011 è scaturita la tabella seguente 
relativa ai chilometri di linee ferroviarie di Alta Velocità per paese. Sono stati 
presi a riferimento le linee percorribili a velocità superiore ai 250km/h. Com’è 
possibile notare, la Cina detiene il primato per quanto riguarda non solo i 
chilometri in servizio, ma anche circa i chilometri in costruzione. Tale dato 
rispecchia a pieno le politiche di sviluppo che questo Paese sta attuando da 
qualche anno. Al secondo posto è situata la Spagna, che infatti ha in 
progetto l’espansione della rete per circa 1767 chilometri complessivi. L’Italia 
si posiziona in settima posizione e dai dati di tale censimento risulta assente 
il progetto di espansione della rete ferroviaria di Alta Velocità. Come 
                                                 
5
 International Union of Railways o, in francese, Union Internationale des Chemins de fer. 
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sappiamo nel 2012 ci sarebbe stato, invece, l’ingresso della compagnia NTV 
nel mercato ferroviario di Alta Velocità.  
 
 
Tabella 2: Censimento UIC del 2011 delle linee a velocità superiore ai 250 km/h.  
Stato In servizio 
(km) 
In costruzione 
(km) 
Totale 
(km) 
1. Cina 6299 4339 10638 
2. Spagna 2056 1767 3823 
3. Giappone 2664 378 3042 
4. Francia 1896 210 2106 
5. Germania 1285 378 1663 
6. Turchia 447 758 1205 
7. Italia 923 0 923 
8. Corea del Sud 412 186 598 
9. Taiwan 345 0 345 
10. Belgio 209 0 209 
11. Marocco 0 200 200 
12. Paesi Bassi 120 0 120 
13. Regno Unito 113 0 113 
Fonte: Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria (10 agosto 2013). 
 
 
L’origine dello sviluppo del sistema ferroviario di Alta Velocità è da ricercare 
in Giappone, dove nel 1964, in concomitanza con le Olimpiadi di Tokio, fu 
inaugurata la prima linea che collegava Shinkansen Tokio – Kioto – Osaka.  
Negli Stati Uniti d’America e in Europa l’investimento nell’Alta Velocità si è 
sviluppato come un tentativo per richiamare al trasporto ferroviario quella 
fascia di utenza che si era ormai spostata sul trasporto aereo e 
automobilistico, quindi una clientela di alto livello e principalmente business 6.  
                                                 
6
Famiglia Italiana, http://www.famigliaitaliana.com/articoli/Treni_vs_aerei_1396.jsp. In Wikipedia, 
http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#cite_note-8 (17 luglio 2013). 
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Col passare del tempo anche il trasporto ferroviario di Alta Velocità iniziò a 
diffondersi tra la massa e, di conseguenza, anche i servizi in principio 
lussuosi, adeguandosi al nuovo target, divennero più economici.  
Negli anni ’60 l’idea Alta Velocità si fa spazio in Europa, muovendosi per 
prima in Italia con la programmazione della costruzione di una linea apposita 
per la velocità di 250 Km/h  che collegasse Roma e Firenze. Il progetto, però, 
rimase inattuato, e la Francia assunse il primato con la costruzione della 
linea Parigi – Lione negli anni ‘80, superata poi dalla Spagna con Madrid – 
Siviglia negli anni ’90. È proprio in questi anni che il traffico ferroviario si 
rivoluziona definitivamente, prima con la chiusura al traffico merci della linea 
francese, che quindi viene dedicata esclusivamente al traffico passeggeri, e 
successivamente con lo sviluppo della rete tedesca. La Spagna, invece, ha 
concentrato l’investimento nello sviluppo della propria rete di Alta Velocità 
nell’ ultimo decennio, tanto da raggiungere il primato in Europa per chilometri 
di rete costruiti. 
Il mercato dell’ Alta Velocità, quindi, negli ultimi venti anni si è sviluppato in 
maniera esponenziale, con una crescita continua dal 2000 al 2007 pari al 
+106% e con una rete europea che ha raggiunto i 5600 km.7 Nel 2010 della 
complessiva rete di Alta Velocità mondiale, il 49% risultava costruito sul 
territorio europeo. 
I paesi Belgio, Olanda, Germania, Regno Unito e Francia, attraverso 
l’intreccio delle proprie reti, hanno dato vita ad una rete europea che opera 
come un unicum. Nei prossimi anni si assisterà ad un ulteriore sviluppo dei 
collegamenti tra Spagna e Francia e, successivamente, col progetto TAV, 
Italia e Francia. 
I governi dei vari paesi, quindi, hanno comunemente volto l’attenzione ad 
investimenti in linee di Alta Velocità, portando l’Europa ad essere leader nel 
mondo sia nel chilometraggio coperto, sia in tecnologie, posizione detenuta 
accanto al Giappone. Dagli investimenti in programma, si presume che tra 
pochi anni sarà l’Asia a risultare prima nel settore. In particolare il governo 
                                                 
7
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 11.  
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cinese, ma in genere tutti i governi asiatici hanno deciso di destinare ingenti 
risorse a progetti di Alta Velocità, ritenendo questo mezzo di trasporto uno 
dei motori principali dello sviluppo complessivo del paese. 
 
Grafico 1: Le linee ad Alta Velocità a inizio 2010 
 
Fonte: Elaborazione su dati UIC. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 12. 
 
 
Anche gli Stati Uniti, nel periodo di presidenza Obama, stanno studiando un 
progetto di espansione delle linee di Alta Velocità. 
Secondo quanto programmato, per il 2020 si prevede un incremento del 
100% della linee attuate. La crescita asiatica rimane condensata nei prossimi 
cinque anni, con il principale intervento della Cina. Per l’Europa invece, il 
programma di espansione si dilata nell’arco di tutto il prossimo decennio. 
Sono tuttavia gli investimenti di Paesi in via di sviluppo, come ad esempio 
Marocco, Argentina e Russia, che fanno individuare una moderata crescita di 
questo settore nelle restanti parti del mondo. 
A partire dal 2005, è stato lo sviluppo della rete europea il principale motore 
della crescita del numero di chilometri, e si prevede che lo sviluppo asiatico 
porterà ad una crescita similare nei prossimi cinque anni.  
In Esercizio  In Costruzione  In Progetto 
6161 
2968 
8501 
6344 
8787 
9078 
Km di Linee AV 
Europa Resto del Mondo 
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Giappone, Italia e Francia sono da considerare a pieno titolo i pionieri 
dell’Alta Velocità, dando l’avvio a trent’anni di diffusione e sviluppo della rete 
nelle principali economie europee. 
 
Figura 1: Prospettive di crescita dei km di linee AV  
 
Fonte: : Elaborazione su dati UIC. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 13. 
 
 
1.2 In Europa: il carattere degli investimenti  
 
L’obiettivo per il 2015 dell’Unione Europea è la crescita della rete ferroviaria 
di Alta Velocità fino a 11.000 chilometri, per il 2020 fino a 15.000 chilometri, 
raggiungendo infine i 21.000 chilometri nel 2030. L’incremento interesserà 
principalmente le tratte Parigi – Bruxelles – Amsterdam, Berlino – Napoli, e il 
completamento dopo il 2020 del collegamento tra Francia e Italia. La crescita 
interesserebbe anche la Spagna, ma al momento la crisi economica 
mondiale frena i previsti investimenti nel settore nella penisola iberica.  
Il principale scopo dell’Unione Europea è soprattutto la creazione di un 
mercato unico europeo dell’Alta Velocità, attraverso un’interazione tra le linee 
dei vari Stati, per la nascita di una rete univoca e omogenea che favorisca la 
mobilità dei passeggeri, come stabilito a Bruxelles dalla liberalizzazione del 
traffico internazionale il primo Gennaio 2010.  
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Un’importante fetta di mercato per la Francia è costituita dal pendolarismo, 
praticato molto sui treni TGV8. 
 
Grafico 2: Previsione di crescita delle linee AV in Europa 
 
Fonte: Elaborazione su dati UIC. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 14.  
 
 
 
Grafico 3: Investimenti in miliardi di Euro in rete AV 
 
Fonte: Elaborazione su dati UIC. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 23 
 
Gli aspetti essenziali che riguardano un investimento in Alta Velocità sono 
l’infrastruttura e il numero dei convogli attivi. In entrambi i settori è possibile il 
                                                 
8
 Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#cite_note-8 (17 luglio 
2013) 
2008 2010 2015 2020 2030 
5745 6359 
11343 
15028 
21023 
Previsione crescita KM linee AV  
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84,5 101,1 83,2 
Investimenti in rete AV in miliardi di 
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coinvolgimento di capitali privati. Emblematico il caso portoghese che, con 
l’ingente contributo di attori privati, ha realizzato una rete Alta Velocità tra le 
meno onerose al mondo. Tuttavia la presenza di un intervento statale rimane 
di primaria importanza, e non può essere sostituito integralmente dall’azione 
privata. Fino al 2007, sono stati investiti nel settore circa 85 miliardi di euro e 
nei prossimi anni si prevede un aumento degli investimenti, seppur limitato 
dalla crisi economica in corso.  
 
Figura 2: Mappa europea delle linee AV nel 2010 
 
Fonte: DG TREN. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo 
sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 15 
 
L’Unione Europea, oltre a svolgere un ruolo di supervisione degli investimenti 
infrastrutturali effettuati dai singoli Stati, agisce concretamente contribuendo 
al finanziamento degli stessi tramite il programma TEN T (Trans-Eureopean   
Transport Network) gestito dall’Executive Agency. Al settore dei trasporti, per 
la programmazione 2007-2013, sono stati destinati 6,6 miliardi di euro, di cui 
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il 68,3% diretto al trasporto ferroviario. Visto l’evidente interesse, sia dei 
singoli Stati, sia dell’Unione Europea, è necessario che a queste azioni di 
sviluppo, segua un incremento della fruizione dei servizi realizzati da parte 
degli utenti. 
 
Figura 3: Mappa europea dell’ampliamento e potenziamento delle linee AV nel  2020 
 
Fonte: DG TREN. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo 
sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 16. 
 
 
1.2.1 In Gran Bretagna 
 
La rete ferroviaria di collegamento veloce in Gran Bretagna risulta essere 
piuttosto lenta: i convogli viaggiano ad una velocità massima potenziale di 
225 Km/h, ma in realtà non superano i 200 Km/h. La ragione sta nel fatto che 
le linee risalgono alla metà del 1800.  
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Dopo il fallimentare coinvolgimento nel progetto APT9, nel periodo a cavallo 
tra gli anni settanta ed ottanta, l’attuale novità per le linee ferroviarie 
britanniche risulta essere l’introduzione di «Pendolini FIAT ETR 480» nei 
tratteggi che collegano «Londra, Birmingham, Manchester, Liverpool e 
Glasgow.»10 
I treni Eurostar che circolano anche lungo le costruzioni speciali del canale 
della Manica sono versioni riadattate dei treni TGV e, a differenza di questi 
ultimi che sono costituiti da 18 carrozze, ne hanno solo 14. Questi treni 
hanno una capacità di carico pari a circa 4 volte quella di un Boeing 737  e 
viaggiano alle velocità più importanti della nazione. 
L’ultimo intervento di ampliamento della rete ferroviaria di Alta Velocità si è 
avuto nel 2007 con il completamento del collegamento fra Fawkham e la 
stazione St. Pancras di Londra. La stazione di St. Pancras, in tal modo, è 
divenuta uno snodo importante del traffico ferroviario dato che gli utenti 
possono trovare tutte le coincidenze per i collegamenti con le città inglesi del 
nord. Inoltre, si trova nelle vicinanze dell’altra stazione principale londinese: 
King’s Cross. Già nel mese successivo alla messa in funzione della tratta 
ferroviaria si è potuto registrare un incremento dei viaggiatori pari al 40% 
dato che i tempi di collegamento tra Londra e Parigi si sono ridotti a 2h e 15 
minuti e, probabilmente, si ridurranno ancora11. 
 
1.2.2 In Germania 
 
Lo sviluppo delle linee Alta Velocità in Germania è avvenuto in seguito 
all’esempio francese. Gli interventi si sono sviluppati sia nel potenziamento 
delle linee preesistenti (Ausbaustrecken o ABS), sia nella costruzione di 
nuove (Neubaustrecken o NBS).   
La rete degli elettrotreni Inter City Express è stata attivata nel 1988 ed 
ultimata con l’intervento più recente nel 2006. Queste linee, che collegano le 
                                                 
9
 Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#Francia (10 agosto 2013). 
10
Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#Francia (10 agosto 2013). 
11
Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#Francia (10 agosto 2013). 
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principali città tedesche, sono andate ad integrare la rete ferroviaria 
preesistente, arrivando a coprire tutto il territorio nazionale, con un risultato 
ancora più capillare rispetto alla situazione francese.  
Poco dopo la messa in opera, questa particolare tipologia di vetture è stata 
utilizzata anche per il trasporto transnazionale nei paesi di Austria e Svizzera 
che utilizzano lo stesso tipo di «tensione»12. 
Successivamente, gli elettrotreni sono stati utilizzati anche in Belgio e nei 
Paesi Bassi e, tra il 2001 e il 2008, si sono realizzati anche collegamenti tra 
Germania e Francia utilizzando sia treni ICE 3 sia Treni TGV.  
Attualmente le risorse sono focalizzate nella realizzazione di un nuovo tipo di 
vetture a levitazione magnetica. Una prima tratta di prova di 31,5 km è stata 
realizzata nella Bassa Sassonia e qui il treno Transrapid viaggia ad una 
velocità di 500 km/h. Inoltre, una collaborazione con la Cina ha prodotto col 
sistema Transrapid lo Shanghai Maglev Train, che è operativo già dal 
200413.  
 
1.2.3 In Francia 
 
La rete francese LGV14 è stata inaugurata con la tratta «Sathonay-Saint 
Florentin»15 nel collegamento Lione – Parigi (LN1) nel 1981. Negli anni la 
rete TGV si è ampliata sempre più coprendo tutto il territorio nazionale, 
collegando le principali città con il completamento delle linee fino alla LN5 e 
collegando anche la nazione transalpina con le principali destinazioni 
svizzere. I treni Alta Velocità francesi sono di diverso tipo a seconda della 
loro destinazione, poiché quelli con destinazioni estere possono necessitare 
di particolari caratteristiche di alimentazione elettrica o di segnaletica per 
adattarsi alle differenti reti ferroviarie.  
Attualmente i treni Eurostar TGV attraversano anche il canale della Manica,  
collegando Parigi e Londra in circa 2 h e 15 minuti. 
                                                 
12
Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#Francia (10 agosto 2013). 
13
Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#Francia (10 agosto 2013). 
14
 Lignes à Grande Vitesse, lett. «Linee a grande velocità». 
15
Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#Francia (11 agosto 2013). 
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Grazie ai treni TGV EST che collegano Parigi a Strasburgo, alla Germania, 
alla Svizzera e al Lussemburgo, attivo dal 2007, è stato possibile ridurre di 
circa il 50 % i tempi di percorrenza precedentemente effettuati. Inoltre i treni 
LGV EST Européenne viaggiano ad una velocità di circa 320 Km/h.  
La AGV, Automotrice à grande vitesse, è la nuova generazione in via di 
sviluppo dei treni TGV; questi figli delle ultime tecnologie viaggeranno ad una 
velocità pari a circa 360 km/h16. 
 
1.2.4 In Spagna 
 
L’Alta Velocità in Spagna è funzionante dal 1992 sul collegamento Madrid – 
Siviglia dove si è raggiunta la velocità di 300 km/h, ma l’intera rete nazionale 
è ancora in costruzione. Se gli investimenti pubblici in corso d’opera 
dovessero arrivare a termine positivamente, la rete AVE (Alta Velocidad 
Española) nel 2020 consterebbe collegamenti tra tutte le città capoluogo di 
provincia con Madrid e Barcellona in meno di 6 ore.  
Dal 2007 sono stati introdotti sui collegamenti tra le città di Madrid, Malaga, 
Valladolid, Saragozza e Huesca i treni S-102 detti Pato della ditta spagnola 
Talgo, e sulle tratte Barcelona – Madrid, Siviglia e Malaga, i treni S-13 detti 
Velaro della Siemens AG. Inoltre, con i treni S-14 e S-130 l’Alta Velocità è 
stata introdotta anche in alcuni servizi regionali. 
Le linee spagnole permettono di viaggiare ad una velocità che va dai 250 ai 
350 km/h17. 
Purtroppo, la Spagna è stata colpita recentemente da un terribile lutto 
nazionale proprio a causa di un incidente ferroviario nei pressi di Santiago de 
Compostela. Errore umano o guasto tecnico che sia stato, le 83 vittime sono 
conseguenza della velocità alta che quel treno non poteva sostenere in quel 
tratto in cui è avvenuto il deragliamento. Tale incidente richiama ancora una 
volta l’importanza del rispetto delle norme di sicurezza e delle capacità 
tecniche dei mezzi.  
                                                 
16
Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#Francia (11 agosto 2013).  
17
Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#Francia (10 agosto 2013). 
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1.3 La situazione asiatica  
 
Con i grandi investimenti che sono stati effettuati principalmente dalla Cina, il 
continente asiatico si appresta a divenire l’area maggiormente sviluppata nel 
campo. Come già visto in precedenza, è stato il Giappone il primo Stato ad 
implementare il sistema della linea ad Alta Velocità, seguito nell’arco 
dell’ultimo decennio da Taiwan, Cina e Corea del Sud. È risultata 
emblematica l’azione intrapresa dalla Cina, che ha deciso di fare di questo 
tipo di rete uno dei principali strumenti di crescita economica. Questa azione 
risulta un tassello di un più ampio quadro di investimenti nel settore 
ferroviario, destinando risorse annuali pari a 15 miliardi di dollari dal 1998 al 
2004, fino a raggiungere i 120 miliardi di dollari nel 2010, pari a circa il 2,4% 
del PIL. L’obiettivo è realizzare entro il 2020 una rete ferroviaria di circa 
125.000 chilometri, di cui 16.000 ad Alta Velocità, divenendo quindi la più 
vasta rete mondiale.  
 
Figura 4: Sviluppo delle linee AV in Asia 
 
Fonte: Elaborazione su dati CIFI, MOR. In NTV – Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 17. 
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Figura 5: Investimenti infrastrutturali ferroviari in Cina 
 
Fonte: Elaborazione su dati CEIC. In NTV – Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 18. 
 
 
 
La struttura delle linee cinesi è stata studiata dividendo il territorio in quattro 
quadranti, tali da consentire agevolmente il collegamento delle città 
dell’entroterra cinese a quelle costiere, e congiungere le città di Harbin e 
Hong Kong. Ciò consente, quindi, una fluida mobilità all’interno dell’intera 
nazione, attraverso l’interazione delle diverse linee con i due assi principali. 
La maggior parte di queste linee sono ad Alta Velocità, e l’alta tecnologia 
della rete consente ai treni di raggiungere una velocità pari a 350 km/h (limite 
più alto del 16% di quello italiano). 
Al contrario, Taiwan e Corea del Sud hanno seguito l’iter europeo, 
realizzando la propria rete una volta raggiunti determinati livelli economici.  
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Figura 6: Sviluppo della rete ferroviaria AV in Cina 
 
Fonte: Elaborazione NTV da dati Ministero delle Ferrovie Cinese. In NTV –Nuovo Trasporto 
Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel 
Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 19. 
 
1.4 La situazione negli USA 
 
In America, gli investimenti destinati al settore ferroviario sono stati a lungo di 
entità notevolmente inferiore a quelli destinati a differenti tipologie di 
trasporto, in particolare quello aereo.  
Il cambio di direzione si è avuto sotto la prima presidenza Obama, attraverso 
due atti fondamentali: nel 2008 il Passenger Rail Investment and 
Improvement Act e nel 2009 l’American Reinvestment and Recovery Act. 
Il miglioramento della rete ferroviaria e la sua integrazione con le altre 
tipologie di trasporto sono alla base del programma di investimento 
americano nel settore. 
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Data la vastità del territorio statunitense, l’Alta Velocità copre viaggi compresi 
tra i 150 e i 900 chilometri, poiché l’automobile viene considerata il mezzo 
migliore per distanze minori e l’aereo per raggi chilometrici maggiori. 
Pertanto, il governo ha destinato 8 miliardi di dollari per lo sviluppo delle linee 
Alta Velocità nel collegamento tra le maggiori città. Per la realizzazione del 
progetto si prevede un investimento costituito da contributi privati e statali.  
La struttura ferroviaria statunitense consta di «20 sistemi di trasporto, che 
servono 25 aree metropolitane»18. Il piano di investimento coinvolge tutti gli 
stati della confederazione e ha permesso di realizzare undici linee maggiori. 
Gli effetti positivi riscontrati a seguito dell’investimento riguardano sia un 
abbassamento della percentuale di incidenti, del consumo di energie e del 
tasso di inquinamento, sia un miglioramento dei collegamenti interregionali e 
dell’uso del terreno.  
 
Figura 7: Sviluppo della rete AV in USA 
 
Fonte: US Department of Transportation. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I 
quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 
(Febbraio 2011),  p. 21. 
                                                 
18
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 21. 
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1.5 Tipologie di treni 
 
Nel territorio risulta rilevante non solo realizzare una rete di Alta Velocità ben 
strutturata ma, parallelamente, anche dotare la stessa di treni appositi. 
L’intervento statale in questa impresa può essere diminuito o del tutto 
annullato grazie all’intervento del settore privato, come nel caso italiano 
grazie all’entrata nel mercato dei treni NTV che aumenteranno l’offerta 
nazionale al punto da superare la Spagna. Sono circa 1680 i convogli Alta 
Velocità in esercizio nel mondo, e se ne prevede un aumento che porterà 
tale valore a 5600, entro il 2020. L’Europa continuerà a detenere il primato 
con circa 3100 treni in circolazione.  
 
 
Grafico 4: Treni circolanti ad Alta Velocità in Europa e nel Mondo indicati per numero di 
convogli 
 
Fonte: Elaborazioni su dati UIC. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 25. 
 
Attualmente, la Francia presenta una flotta ingente, con circa il 45% della 
flotta complessiva europea.   
I treni europei viaggiano ad una velocità di 300 Km/h, anche se le ricerche 
tecnologiche si spingono verso il  suo superamento. 
2010 2020 
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3100 604 
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La Francia presenta un valore quasi doppio rispetto a Italia e Germania nel 
rapporto tra estensione della rete ferroviaria e treni Alta Velocità in esercizio. 
Inoltre, risulta essere anche il Paese in Europa con la maggiore fruizione del 
mezzo di mobilità ferroviario, dato che l’entità della flotta risulta certamente 
dalla domanda del mercato. Per i Paesi Italia, Germania e Spagna, invece, 
appaiono in crescita sia la domanda sia la fruizione della rete da parte della 
popolazione. 
 
Grafico 5: Treni ad AV in Europa al gennaio 2008 
 
Fonte: Elaborazioni su dati DG TREN. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 26. 
 
 
Guardando al livello globale, risulta la Cina il Paese con il maggior valore nel 
rapporto tra estensione della rete e numero di treni in circolazione: 19 treni 
ogni 100 chilometri di rete (in media le flotte si apprestano attorno ai 15 treni 
ogni 100 chilometri)19. Al contempo, ai valori di Germania e Italia si possono 
rapportare quelli di Corea del Sud e Giappone. Quest’ultimo, in particolare, 
pur non presentando una flotta particolarmente ingente, grazie 
all’efficientissimo utilizzo che le compagnie fanno della stessa, registra una 
domanda tra le meglio soddisfatte al mondo. 
                                                 
19
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 27. 
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1.6 Analisi della domanda di Alta Velocità 
 
In poco meno di un decennio, dal 1990 al 2008, la domanda di mobilità di 
Alta Velocità è aumentata in maniera esponenziale, passando da una 
domanda di 15 miliardi nel 1990 a circa 98 miliardi di passeggeri chilometro 
nel 2008. È importante sottolineare che la crescita della domanda è stata 
contestuale all’ampliamento della rete ferroviaria, all’aumento dei convogli in 
esercizio, quindi all’incremento dell’offerta da parte delle compagnie 
nazionali, in regime di monopolio legale o di fatto. 
Infatti, bisognerebbe chiedersi che tipo di incremento avrebbe caratterizzato 
l’offerta in un mercato liberalizzato, e quali effetti si avrebbero oggi con 
l’apertura del mercato alla concorrenza.  
La Commissione Europea, negli studi svolti sulla previsione della domanda, 
ipotizza una crescita in un contesto concorrenziale, auspicato e perseguito 
anche dalle «direttive comunitarie di settore»20.  Analizzando l’andamento 
della domanda nel periodo tra il 1991 e il 2007, è possibile notare come 
questa sia cresciuta costantemente, probabilmente anche a causa dell’effetto 
traino succeduto alla costruzione delle linee Alta Velocità negli anni ’90, ma 
la crescita percentuale ha denotato un rallentamento negli anni 2000, 
speculare al periodo di stasi nella realizzazione delle linee al termine degli 
anni ’90.  
Potrebbero essere ben distinti tre archi temporali. Il primo e il terzo hanno 
assistito ad un ampliamento della rete ferroviaria disponibile in velocità 
superiore rispetto alla crescita della domanda. Nel secondo periodo, invece, 
il processo si è invertito, ovvero si è verificato un aumento della domanda 
durante la fase di stallo dei lavori.  
Nel complesso, è possibile stimare l’elasticità della domanda rispetto 
all’ampliamento della rete di poco superiore all’unità (esattamente 1,16), 
                                                 
20
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 29. 
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risultato di una crescita della domanda stessa dal 1990 ad oggi pari a 5,4 
volte e un incremento della rete pari a 4,7 volte21. 
Analizzando nel complesso i dati, è possibile concludere che la crescita della 
domanda nell’arco dei diciotto anni presi in considerazione sia causata 
dall’aumento dell’estensione della rete ferroviaria e non tanto dal più intenso 
utilizzo della stessa. 
Data l’ingente quantità di risorse necessarie ad ampliare una rete ferroviaria, 
il libero accesso alle infrastrutture di Alta Velocità da parte di compagnie 
concorrenti risulta essere un efficiente e meno oneroso modo per soddisfare 
la domanda in crescita aumentando la produttività della rete già esistente. 
Proprio dal rapporto tra passeggeri trasportati in un anno e l’ampiezza della 
rete è possibile valutare la produttività economica di quest’ultima. 
Più è rapida la crescita del numero di passeggeri trasportati rispetto alla 
crescita dell’estensione della rete, maggiore sarà la produttività della stessa.  
Dal 1990 al 2008 si è registrato un aumento dei passeggeri trasportati per 
chilometro di rete pari a 2 milioni, con una punta di produttività massima nel 
2001 che ha visto 22 milioni di passeggeri per chilometro. Si potrebbe 
ipotizzare che il risultato ottenuto nel 2001, con una liberalizzazione del 
mercato e una concorrenza attiva, si sarebbe potuto traslare fino al 2008, 
toccando un livello di produttività pari al 30% in più rispetto a quanto in realtà 
conseguito
22
. 
 
 
1.6.1 La domanda in Europa 
 
Il differente iter di sviluppo, sia infrastrutturale delle reti sia di acquisizione di 
nuovi convogli per un maggiore utilizzo della rete preesistente, ha reso 
difforme nei vari Paesi europei anche la crescita della domanda.  
                                                 
21
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 31. 
22
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 33. 
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Infatti, l’andamento della domanda ha riflesso i periodi di sviluppo dei singoli 
paesi, dal primato francese tra gli anni ‘80 e ’90 con un’elevata domanda e 
una continua crescita del settore, al progresso di Germania e Spagna tra gli 
anni ’90 e il 2000, sino alla diffusione della rete Alta Velocità in paesi come 
Belgio, Olanda, Gran Bretagna, Svezia e Finlandia. L’Italia ha condotto uno 
sviluppo maggiore rispetto a Francia e Germania, ma meno copioso rispetto 
a quello spagnolo; ciò è dovuto alla gradualità con la quale dal 2000 fino al 
2009 il Paese ha introdotto nuovi servizi di Alta Velocità sulla rete 
tradizionale. 
 
Figura 8: Crescita della domanda di AV nei principali paesi europei 
 
Fonte: Elaborazioni su dati DG TREN. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 35. 
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Figura 9: Quote dei principali paesi del traffico passeggeri europeo AV 
 
Fonte: Elaborazione su dati Commissione Europea, 2010. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori 
S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  
Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 36. 
 
Come è possibile notare dal grafico, la domanda francese di trasporto Alta 
Velocità permane nel corso del tempo copiosa, superando largamente, nei 
primi anni osservati, il 50% della domanda complessiva europea. 
Successivamente, probabilmente proprio per la maturità del mercato 
francese, si è registrato un calo della crescita con una parziale perdita di 
quota di mercato che ha portato la Francia a delimitarsi una posizione poco 
superiore al 50% del complessivo mercato europeo. La Germania si è 
riservata una quota piuttosto ampia, difendendone l’ampiezza nel tempo, 
mentre appare evidente la crescita negli anni di Spagna, Italia e la quota 
relativa ad altri Paesi pari a circa un quarto del mercato. Negli ultimi anni, 
però, la Spagna e altri paesi stanno erodendo la quota di mercato italiana, 
ma i dati attuali prospettano una crescita sensibile del peso dell’Italia nei 
prossimi due o tre anni23. 
 
 
                                                 
23
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 36. 
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1.6.2 Produttività economica  della rete europea 
 
Come già esposto in precedenza, è possibile valutare la produttività della 
rete Alta Velocità attraverso il rapporto tra numero di passeggeri trasportati 
per chilometro di rete e l’estensione della rete stessa. Con tale valore è 
possibile confrontare i livelli di produttività delle reti dei principali Paesi 
europei nel tempo e tra loro.  
 
Figura 10: Livelli di produttività economica delle reti AV dei principali paesi europei. 
Misurazione in Milioni di pax. per km di rete 
 
Fonte: Elaborazione su dati Commissione Europea, 2010. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori 
S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  
Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 37. 
 
Attraverso la rappresentazione grafica è possibile rilevare con chiarezza 
come l’indice di produttività maggiore sia detenuto dalla Francia, con un 
traffico di rete pari a circa 28 milioni di passeggeri l’anno. La Germania si 
pone, in tale classifica, leggermente al di sotto del leader Francia, con una 
media annua di circa 18 milioni di passeggeri. Si noti come questo valore sia 
inferiore a quanto conseguito nel 2000, ciò in conseguenza di una crescita 
maggiore della rete ferroviaria rispetto alla domanda. 
Italia e Spagna riportano, invece, indici certamente più modesti. Si parla, 
infatti, di 12 milioni di passeggeri l’anno per l’Italia, e di 5 milioni per la 
Spagna.  
I valori italiani riferiti al 2000 e al 2005 risultano errati in questo tipo di 
comparazione, poiché si riferiscono a periodi in cui l’azione italiana è stata 
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orientata ad aumentare i servizi di Alta Velocità, sfruttando la rete ferroviaria 
tradizionale, il cui chilometraggio non compare nel denominatore di questo 
rapporto. Pertanto, appare maggiormente indicativo il dato italiano riferito al 
2008, che evidenzia possibilità di crescita negli anni successivi. 
 
 
1.6.3 L’Alta Velocità nel mercato del trasporto ferroviario  
 
Importante risulta anche capire in che termini l’Alta Velocità ha influito nel 
complesso del mercato ferroviario nazionale ed europeo. Nell’arco temporale 
fino ad ora considerato è possibile notare come l’Alta Velocità abbia 
accresciuto la sua percentuale di mercato in Europa, passando dal 6% del 
traffico ferroviario europeo nel 1990, ad una quota del 27% nel 2008. Nel 
complesso, dal 2006, in Europa, una tratta su quattro è svolta con sistemi di 
Alta Velocità24.  
 
Figura 11:  Incidenza del sistema AV sul traffico ferroviario dei singoli Paesi 
 
Fonte: Elaborazione su dati Commissione Europea, 2010. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori 
S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  
Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 39. 
 
Guardando, invece, all’incidenza del sistema Alta Velocità sul traffico 
ferroviario dei singoli Paesi, è possibile rilevare come il primato sia detenuto, 
                                                 
24
NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 38. 
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non a caso, ancora una volta dal sistema francese, dove sei su dieci sono le 
tratte fornite da Alta Velocità. A seguito si ritrova la Germania, con un 
rapporto di tre percorrenze su dieci e, successivamente nell’ordine Spagna, 
che con i recenti investimenti ha ampliato la sua rete arrivando a coprire con 
Alta Velocità una tratta su quattro, e Italia, con una tratta su sei. I dati si 
fermano ad analizzare un periodo che termina con il 2008, il che non 
presenta la diversa direzione intrapresa a riguardo dall’Italia nel 2010, con 
l’apertura del mercato ferroviario. 
 
 
1.7 Prospettive per il mercato ferroviario 
 
La relazione che intercorre tra la crescita della domanda e l’estensione della 
rete ferroviaria è stata rilevata positivamente dal coefficiente di correlazione 
lineare R² superiore al 90%, per cui si stima che vengano mossi circa 17,4 
miliardi di passeggeri – chilometro ogni 1000 chilometri di rete ferroviaria Alta 
Velocità.  
 
Figura 12: Relazione tra rete e domanda di AV 
 
Fonte: Elaborazione su dati DG TREN. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011),  p. 39. 
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Ciò evidenzia come i servizi offerti nel 2009 movimentavano il 50%  rispetto 
al valore potenziale della domanda.25 Pertanto, è possibile ipotizzare un 
raddoppio della domanda nei prossimi anni, fino al raggiungimento, nel 2020, 
secondo l’estensione della rete preventivata precedentemente, di una 
domanda pari a circa 385 miliardi di passeggeri – chilometro nell’intero 
continente europeo, e di circa 535 miliardi di passeggeri – chilometro nel 
2030. 
 
Figura 13: Previsione della domanda in relazione allo sviluppo della rete AV 
 
Fonte: Elaborazione su dati DG TREN. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni 
dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 
2011), p. 40. 
 
 
1.8 Liberalizzazione del mercato 
 
La concorrenza esercitata sul trasporto ferroviario dal trasporto aereo sulle 
lunghe distanze e da quello privato su gomma per quelle brevi e medie, ha 
condotto ad un lento e prolungato declino della quota modale della ferrovia 
nel settore dei trasporti. 
Dagli anni ’70 ad oggi si è registrato un notevole abbassamento della quota 
modale sia del trasporto ferroviario che del trasporto pubblico locale 
comprendente Bus – Tram – Metro. Gli ambiti hanno registrato 
                                                 
25
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 40. 
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rispettivamente una perdita complessiva di circa 4 e 5 punti percentuali fino 
al 2008. È da evidenziare comunque che gli anni  ’90 hanno rappresentato 
un periodo di stabilizzazione delle quote degli ambiti considerati, seguito da 
una modesta ripresa riguardante e però esclusivamente il trasporto 
ferroviario durante gli anni 2000. 
 
Figura 14: Concorrenza al sistema ferroviario dei mezzi di trasporto Bus – Tram – Metro  
 
Fonte: Elaborazione su dati Commissione Europea, 2010. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori 
S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  
Numero 1 (Febbraio 2011), p. 41. 
 
 
 
Distinguendo all’interno dell’unitario settore ferroviario il trasporto tradizionale 
dal trasporto di Alta Velocità, è possibile rilevare una densa differenza tra le 
due quote. Infatti, a partire dagli anni ’90 si ha la comparsa dei servizi Alta 
Velocità che, dai dati analizzati, risultano in costante crescita fino ai giorni 
nostri, sia in termini di utilizzo dei servizi da parte dell’utenza, sia in termini di 
quota modale. Per quanto riguarda il traffico tradizionale è possibile notare 
come l’utilizzo dello stesso sia rimasto stazionario negli anni, con una 
silenziosa lenta ripresa negli ultimi quattro anni, secondo quanto emerge 
dalla figura sottostante, ma la quota modale di questa tipologia di trasporto 
risulta ridotta complessivamente nel periodo considerato di circa 2 punti 
percentuali. 
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Figura 15: Domanda del trasporto ferroviario AV e tradizionale 
 
Fonte: Elaborazione su dati Commissione Europea, 2010. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori 
S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  
Numero 1 (Febbraio 2011), p. 42. 
 
Ciò che risulta nell’analisi della quota modale del traffico ferroviario nel suo 
complesso è un periodo di stasi, grazie all’ingresso dei servizi ferroviari di 
Alta Velocità a partire dal 1995 fino al 2004, ovvero dal momento in cui l’Alta 
Velocità è riuscita a compensare il declino del traffico tradizionale, e una 
consistente crescita fino al 2008, transitiva alla crescita della modalità Alta 
Velocità26. 
 
Figura 16: Quote modali del trasporto AV e tradizionale all’interno del settore 
 
Fonte: Fonte: Elaborazione su dati Commissione Europea, 2010. In NTV –Nuovo Trasporto 
Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel 
Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011), p. 43. 
 
 
                                                 
26
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  pp41-43. 
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In conclusione, si note come l’ingresso nel mercato dell’Alta Velocità abbia 
non solo influenzato la quota modale del trasporto ferroviario, ma ne abbia 
anche arrestato la discesa fino a consentirne la rinascita.  
 
 
1.8.1 Le singole realtà nazionali 
 
Dopo aver analizzato l’andamento del mercato ferroviario europeo nel suo 
complesso, risulta importante evidenziare le differenze che intercorrono tra le 
diverse realtà nazionali. Infatti, negli anni, si sono registrate diverse situazioni 
positive, a volte anche di crescita del traffico tradizionale, che scompaiono 
all’interno di un esame complessivo che decreta una diversa tendenza 
generale a livello europeo. 
La tabella seguente riporta gli indicatori principali del traffico ferroviario 
passeggeri, per i singoli Stati. 
«… 
1. La quota modale detenuta complessivamente dal trasporto ferroviario 
passeggeri rispetto all’insieme delle modalità terrestri di trasporto; 
essa è calcolata sui passeggeri km annui per il 2008. 
2. La quota modale detenuta dal solo trasporto ferroviario AV per i Paesi 
che offrono tale modalità; poiché essa è inclusa anche nella variabile 
precedente, la differenza tra i due valori misura la quota modale del 
trasporto ferroviario tradizionale. 
3. La domanda annua, espressa in passeggeri km totali, divisa per il 
numero di abitanti. Essa fornisce una misura dell’intensità della 
domanda e, congiuntamente alla quota modale, della propensione a 
utilizzare il trasporto ferroviario. 
4. La variazione percentuale complessiva della domanda nel periodo 
1990 – 2008.  »27 
 
                                                 
27
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  pag. 44. 
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Tabella 3: Principali indicatori del trasporto ferroviario passeggeri 2008 
Paese 
Quota 
modale (% su 
pax km) 
Totale treno 
Quota 
modale (% su 
pax km) 
Treno AV 
Pax km 
annui/abitanti 
Var. % 
domanda tot. 
2008/1990 
Austria 11,1 0 1.026 22 
Francia 9,8 6,1 1.293 33 
Danimarca 9,4 0 1.098 24 
Svezia 9,1 2,5 1.127 67 
Olanda 9,0 0,5 971 45 
Germania 8,1 2,3 961 34 
Belgio 7,3 0,8 888 59 
Regno Unito 6,6 0,1 825 58 
Italia 5,6 1,3 463 55 
Spagna 5,6 1,3 463 55 
Finlandia 5,4 0,8 716 22 
Lussemburgo 4,3 0 666 66 
Portogallo 4,1 0,5 376 -26 
Irlanda 3,4 0 465 61 
Grecia 1,3 0 173 -16 
EU-15 7,3 2,0 788 34 
Fonte: Elaborazione su dati Commissione Europea e Eurostat, 2010. In NTV –Nuovo Trasporto 
Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel 
Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011), p. 45. 
 
I Paesi che detengono una quota modale pari o superiore alla media europea 
sono principalmente del Nord Europa. È possibile notare come tra questi 
rientrino Austria, Danimarca, Olanda e Belgio, accomunati da una esigua 
estensione territoriale. In questi Paesi si ha una domanda annua di trasporto 
ferroviario molto elevata, stimabile tra i 900 e i 1100 km pro capite, con 
positivi tassi di crescita. A questo aspetto si unisce una scarsa, se non del 
tutto inesistente, presenza dei servizi Alta Velocità.  
Sempre nel gruppo di paesi al di sopra della media europea rientrano 
Francia, Svezia e Germania, che hanno caratteristiche ben diverse dal 
gruppo descritto precedentemente: vasto territorio nazionale, forte presenza 
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di servizi AV, un’elevata domanda di trasporto ferroviario passeggeri con 
ottimi tassi di crescita. A riguardo, particolare è il caso della Svezia con un 
tasso pari al doppio di Francia e Germania.28 
Dei restanti Paesi, con una quota modale inferiore rispetto alla media 
europea, sono da citare i casi di Spagna, con una elevata crescita della 
domanda e dei servizi stessi di Alta Velocità, di Gran Bretagna, dove l’Alta 
Velocità è una realtà ancora recente, ma in rapida crescita, e dell’Irlanda che 
ha registrato una ingente crescita della domanda di trasporto ferroviario pur 
non detenendo servizi di Alta Velocità29. 
Lo sviluppo dei servizi di Alta Velocità, che sicuramente rappresenta uno dei 
fattori principali della crescita del sistema ferroviario dei vari Stati, non 
costituisce, comunque, l’unico elemento trainante della domanda. A riprova 
di ciò, si noti come sia cresciuta la domanda anche in Gran Bretagna, Svezia 
e Olanda, Paesi dove i servizi di Alta Velocità risultano marginali se non del 
tutto assenti. 
Rilevante, ancora una volta, è il caso svedese, che ha registrato una 
notevole crescita della domanda di trasporto ferroviario complessivo, circa il 
3% annuo, dovuta ad una contemporanea crescita della domanda sia di Alta 
Velocità sia di trasporto tradizionale. 
Gli stati per cui l’Alta Velocità risulta il principale fattore di sviluppo sono 
Germania, dove si è generata una nuova domanda di trasporto ferroviario 
Alta Velocità che non ha influito negativamente sulla domanda di trasporto 
tradizionale, Francia, dove la domanda di Alta Velocità ha sostituito quella 
tradizionale, e Spagna, la quale ha sviluppato la propria rete 
successivamente rispetto agli altri due Paesi.  
In Italia, lo sviluppo del traffico ferroviario di Alta Velocità è avvenuto, nel 
periodo considerato, con convogli Alta Velocità che viaggiavano sulla rete 
ferroviaria tradizionale. Ciò ha comportato una crescita limitata della 
                                                 
28
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  pag. 45. 
29
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  pag. 46. 
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domanda, dato che è avvenuta solo al termine del 2008 l’inaugurazione della 
rete moderna sul segmento a domanda più rilevante30. 
Analizzando i dati inerenti al periodo a noi più vicino, ovvero al triennio 2006 
– 2008, emerge positivamente il risultato spagnolo,  negativamente il risultato 
italiano, e quello intermedio di Svezia e Regno Unito31.  
 
Figura 17: Sviluppo del trasporto passeggeri in variazioni percentuali 2006 – 2008 
 
Fonte: Elaborazione su dati Eurostat, 2010. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I 
quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 
(Febbraio 2011), p. 48. 
 
In questo arco temporale l’Europa ha visto crescere il proprio sistema di 
trasporto ferroviario passeggeri, non solo tramite la realizzazione di nuovi 
impianti e nuove linee ad Alta Velocità, ma anche attraverso il complessivo 
andamento economico positivo. La crisi economica susseguitasi a tale 
periodo ha influito negativamente anche sui singoli mercati ferroviari europei. 
Infatti, nel 2009, è stato possibile riscontrare una contrazione della domanda 
superiore a 2 punti percentuali nel 50% dei mercati analizzati dall’Eurostat. È 
evidente come gli effetti della crisi economica sul mercato ferroviario 
complessivo siano ancora rilevanti ed attuali, tanto che, in molti casi, si è 
reso necessario, per alcune imprese, revisionare alcuni piani di investimento 
già approvati o le dimensioni di crescita previste32. 
                                                 
30
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  pag. 47. 
31
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  pag. 48. 
32
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  pag. 50. 
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1.9 Domanda: Liberalizzazione e sviluppo  
 
Negli anni la domanda di trasporto ferroviario passeggeri è crescita 
considerevolmente nei vari Paesi europei, sia in quei Paesi che hanno 
investito in maniera consistente nello sviluppo del proprio sistema ferroviario 
interno, sia nei Paesi che, invece, nel nuovo impianto di Alta Velocità non 
hanno investito affatto. Si tratta di casi come Gran Bretagna e Olanda,  
mercati liberalizzati. A questi si aggiunge la Svezia, che ha investito nello 
sviluppo dell’Alta Velocità e sostiene un mercato aperto alla concorrenza. 
Per ciò che riguarda i mercati liberalizzati è da sottolineare come questo 
aspetto sia stato, in larga parte, il principale fattore che ha permesso di 
realizzare un tale positivo andamento della domanda, pur in assenza di 
investimenti diretti nell’implementazione di linee ad Alta Velocità. 
Il processo di liberalizzazione dei mercati in questi Stati ha seguito un iter 
diverso per ogni legislatore nazionale. È da tenere presente, inoltre, che le 
norme europee sancivano, a partire dal 2007, la liberalizzazione dell’accesso 
alle reti ferroviarie limitatamente al trasporto passeggeri su tratte 
internazionali33. 
L’azienda tedesca Deutsche Bahn ha effettuato uno studio riguardo il grado 
di liberalizzazione del mercato ferroviario nei Paesi europei, elaborando il 
Rail Liberalisation Index, ovvero l’indice che misura il grado di 
liberalizzazione dei mercati ferroviari europei più i Paesi Svizzera e Norvegia. 
Tale indice si compone di due indici minori che pesano in maniera molto 
differente nel computo dell’Rail Liberalisation Index: 
 
 Lex Sub – Index: ovvero l’indice che esprime le barriere legali che 
incontra un nuovo entrante nel mercato34. 
                                                 
33
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  pp. 50-51. 
34
 «All’interno del Lex Index sono misurati i seguenti aspetti: regolazione dell’accesso al mercato, 
poteri dell’autorità di regolazione, struttura organizzativa dell’operatore “incumbent”».  
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 Acces Sub – Index: ovvero l’indice degli effettivi ostacoli all’entrata 
nel mercato come «barriere amministrative, operative e 
informative»35.36 
 
Il Lex Index pesa nell’elaborazione dell’indice generale circa il 20%. Il 
restante 80% è dato dall’Access Index proprio a conferma di quanto all’atto 
pratico incidano questi macro ostacoli, soprattutto in ambiti come quello 
ferroviario, in cui la liberalizzazione del mercato funge da elemento 
propulsore per la riduzione degli stessi. 
Con il calcolo del Rail Liberalisation Index è stato possibile stilare una 
classifica dei principali Paesi Europei. I risultati possono essere letti 
delineando tre gruppi in base al punteggio ottenuto: 
 Advanced, Paesi «in cui il processo di liberalizzazione è ormai in fase 
avanzata»37: Gran Bretagna, Germania, Svezia e Olanda. 
 On schedule, Paesi in cui «la liberalizzazione non è compiuta ma è 
stata almeno programmata e avviata»38, tra cui l’Italia. 
 Delayed, Paesi nei quali la liberalizzazione «non è stata neppure 
avviata»39. 
 
                                                                                                                                          
Fonte: NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo 
dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 52. 
35
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 51. 
36
 «L’Access Index, invece, misura le condizioni effettive di accesso al mercato valutando aspetti 
quali: barriere informative, barriere amministrative (concessione delle licenze, rilascio dei certificati 
di sicurezza, processi di omologazione del materiale rotabile), barriere operative (condizioni di 
accesso alla rete, sistemi tariffari per l’accesso e uso della rete, utilizzo di facilities complementari e 
relative condizioni) e area del mercato effettivamente accessibile, con le relative condizioni ed 
eventuali restrizioni regolamentari». 
Fonte: NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo 
dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 52. 
37
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 53.  
38
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 53.  
39
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 53.  
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Figura 18: Differenziazione dei Paesi per grado di liberalizzazione del mercato ferroviario 
nazionale 
 
Fonte: IBM Rail Liberalisation Index 2007. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I 
quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 
(Febbraio 2011),  p. 51. 
 
Grafico 6: Indice di liberalizzazione del mercato ferroviario per il 2007 
 
 
Fonte: IBM Rail Liberalisation INDEX 2007. In NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I 
quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 
(Febbraio 2011),  p. 52. 
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Dalla classifica ottenuta, come è possibile evincere dal grafico precedente, 
l’indice più alto è detenuto dalla Germania. L’Italia si posiziona solo al 
quindicesimo posto, a conferma delle politiche di sviluppo del mercato che, 
nel 2007, ancora non erano in procinto di realizzazione. Proprio la possibilità 
di correlarlo col grado di sviluppo del mercato nazionale, fa dell’indice 
specifico per il trasporto passeggeri un indicatore di grande importanza.  
Lo sviluppo del mercato viene valutato attraverso due indicatori: 
 La quota modale detenuta dal trasporto ferroviario; 
 La domanda annua pro capite, ovvero i chilometri medi annui percorsi 
per abitante. 
 
Figura 19: Rappresentazione della correlazione tra l’Indice di liberalizzazione e gli indici di 
sviluppo del mercato ferroviario passeggeri 
 
Fonte: Elaborazioni su dati IBM Rail Liberalisation Index ed Eurostat. In NTV –Nuovo Trasporto 
Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta Velocità in Europa e nel 
Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 54. 
 
 
Attraverso tale correlazione è possibile evidenziare come il maggior grado di 
liberalizzazione coincida con un alto grado di sviluppo del mercato. Questo 
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principio è estensibile anche all’ambito più ristretto del trasporto ferroviario di 
Alta Velocità, dove la liberalizzazione produce un innalzamento qualitativo 
dei servizi ed uno sviluppo dell’offerta e del mercato nel suo complesso. 
L’unico Paese dove lo sviluppo della domanda è stato ottenuto attraverso la 
simultanea liberalizzazione del mercato e sviluppo della rete ferroviaria di 
Alta Velocità, è rappresentato dalla Svezia. La nuova realtà che seguirà tale 
strada sarà l’Italia con l’ingresso nel mercato ferroviario della compagnia 
Nuovo Trasporto Viaggiatori40. 
 
  
                                                 
40
 NTV –Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A., «I quaderni dell’Ufficio Studi. Lo sviluppo dell’Alta 
Velocità in Europa e nel Mondo».  Numero 1 (Febbraio 2011),  p. 53. 
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2. Case studies, analisi dell’offerta: Gruppo Ferrovie dello 
Stato Italiane e Nuovo Trasporto Viaggiatori 
2.1 Trenitalia: Storia ed evoluzione del trasporto ferroviario nazionale. 
 
L’ingresso italiano nel mondo del trasporto ferroviario risale all’ottobre del 
1839, epoca a cui risale la messa in opera della prima tratta ferroviaria che 
collegava Napoli con Portici. Tale linea era stata realizzata con la 
collaborazione degli inglesi al fine di permettere un agevole spostamento 
della corte del re Ferdinando II alle residenze reali fuori Napoli con la 
locomotiva Bayard. L’anno seguente si procede all’apertura del collegamento 
Monza – Milano e, man mano che il fenomeno prende piede, in tutto il 
territorio nazionale si inaugurano nuove linee.  
Come è facile immaginare, la qualità del servizio offerto peccava in molti 
ambiti, anche per la gestione delle linee smembrata in diverse compagnie: 
scomodità e temperatura delle carrozze nelle differenti stagioni dell’anno e  
ritardi molto frequenti alimentavano lo scontento dei passeggeri ed il fervore 
dei ferrovieri che rivendicavano salari e diritti. Ciò funge dapprima da scintilla 
per l’apertura di una commissione di inchiesta parlamentare e, 
successivamente, alla presentazione del progetto di nazionalizzazione della 
rete e «divieto di sciopero per i dipendenti pubblici»41 da parte dell’ala 
liberale del parlamento nell’aprile del 1905. Tale evento crea una situazione 
di scompiglio tra i ferrovieri talmente grave da portare alle dimissioni del 
governo Giolitti. Il disegno di legge procede comunque e l’ «1 luglio il capo 
del governo Fortis proclama la nascita delle Ferrovie dello Stato, affidando la 
gestione a un’azienda di Stato sotto la sovrintendenza del Ministero dei 
Lavori Pubblici»42. 
La neonata azienda pubblica marchia tutti i convogli con la sigla FS e, in 
breve tempo, si moltiplicano in maniera esponenziale i numero dei convogli, i 
chilometri coperti e le velocità sostenute. Ma l’utenza non è popolare, sia per 
                                                 
41
Ferrovie dello Stato Italiane, http://www.fsitaliane.it/fsi/Chi-Siamo/La-nostra-storia/Cento-Anni-di-
Storia/Cento-Anni-di-Storia (18/08/2013). 
42
Ferrovie dello Stato Italiane, http://www.fsitaliane.it/fsi/Chi-Siamo/La-nostra-storia/Cento-Anni-di-
Storia/Cento-Anni-di-Storia (18/08/2013). 
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il trasporto passeggeri, sia per il trasporto merci; soprattutto in quest’ambito 
al treno viene ancora preferito il trasporto via mare o animale. 
Il quadro muta con l’era fascista, poiché il trasporto ferroviario diviene «vanto 
della dittatura, simbolo del progresso e dell’avvenirismo, segno dell’ordine e 
del buon funzionamento della macchina statale»43.  
All’inizio della Grande Guerra il treno assume funzione bellica, mezzo di 
collegamento col fronte. 
Negli anni ’50, invece, il treno diventa simbolo del progresso economico e 
dello sviluppo sociale, divenendo il principale mezzo per i lavoratori del sud 
emigranti verso le città di Milano e Torino in cerca di migliori condizioni di 
vita. Nella piramide sociale, i ferrovieri vanno ad incrementare le fila degli 
aristocratici lavoratori insieme a maestri e postini. 
Il 1985 è ancora un anno di svolta per la compagnia ferroviaria nazionale che 
diviene società per azioni, mutando il suo assetto organizzativo interno ed i 
suoi obiettivi aziendali:  
 soddisfare i viaggiatori con un servizio puntuale, sicuro e di qualità; 
 seguire le direttive comunitarie. 
 
È proprio l’obbligo di seguire le «Direttive comunitarie sulla liberalizzazione 
del trasporto ferroviario»44 che, nel 2000, porta alla nascita di Trenitalia e alla 
costituzione di Ferrovie dello Stato e Rete Ferroviaria Italiana. Nel 2011, 
Ferrovie dello Stato  muterà la sua denominazione, aggiungendo in ultimo 
Italiane.  
Il futuro della compagnia si basa non solo sull’aumento dei chilometri di rete, 
dei convogli e della velocità, ma vede al centro dello sviluppo l’Europa sia 
come rete di collegamenti sia come scenario di crescita e progresso, in linea 
con le nuove esigenze degli utenti, per un nuovo modo di viaggiare45. 
                                                 
43
Ferrovie dello Stato Italiane, http://www.fsitaliane.it/fsi/Chi-Siamo/La-nostra-storia/Cento-Anni-di-
Storia/Cento-Anni-di-Storia (18/08/2013). 
44
Ferrovie dello Stato Italiane, http://www.fsitaliane.it/fsi/Chi-Siamo/La-nostra-storia/Cento-Anni-di-
Storia/Cento-Anni-di-Storia (18/08/2013). 
45
Ferrovie dello Stato Italiane, http://www.fsitaliane.it/fsi/Chi-Siamo/La-nostra-storia/Cento-Anni-di-
Storia/Cento-Anni-di-Storia (18/08/2013). 
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2.1.1 L’Alta Velocità in Trenitalia 
 
L’introduzione dell’Alta Velocità nell’era moderna è stato un cambiamento 
significativo nel mondo dei trasporti, permettendo la contrazione di distanze e 
tempi di percorrenza. 
L’esperienza nel campo dell’Alta Velocità per il Gruppo Ferrovie dello Stato 
Italiane è iniziata nel 1991, con la pubblicizzazione del progetto come primo 
caso di partecipazione ad un’opera pubblica per il 60% di capitali privati e per 
il restante 40% l’impresa si sarebbe autofinanziata, per una spesa 
complessiva di circa 15 miliardi di euro. Tali previsioni politiche sono state 
smentite in breve tempo, e la cifra preventivata, ancora oggi a lavori da 
ultimare, è salita a 32 miliardi di euro, integralmente di origine statale. Lo 
Stato, per la realizzazione dei lavori, ha acceso  numerose linee di credito e 
ciò, secondo l’Amministratore Delegato Moretti, insieme all’«affidamento dei 
lavori senza contrattazione, nei requisiti tecnici necessari per accogliere i 
treni merci … e nelle pesanti prescrizioni imposte dagli Enti locali attraversati 
(opere di compensazione territoriale)»46, ha indotto la spesa a crescere del 
15-20%47.  
La prima linea operante è stata inaugurata il 19 dicembre 2005, e già nel 
febbraio 2006 è stato aperto il collegamento Torino – Novara e a seguire 
Padova – Venezia, Milano – Treviglio, Napoli – Salerno ed in ultimo, nel 
2008, Milano – Bologna. Nel 2009 sono stati ultimati e messi in opera i 
collegamenti Bologna – Firenze, Novara – Milano, il tratto finale Roma – 
Napoli e l’adeguamento della Direttissima Firenze – Roma e, così, la lunga 
tratta Torino – Salerno48.  
Il Gruppo Ferrovie dello Stato Italiane vanta la realizzazione di oltre 1000 km 
di rete ferroviaria Alta Velocità/Alta Capacità. Si sono raggiunte anche 
                                                 
46
 Repubblica.it, http://ricerca.repubblica.it/repubblica/archivio/repubblica/2010/03/29/alta-velocita-
ridisegna-il-paese-ma-costochilometro.html in   
Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#cite_note-23 
(19/08/2013). 
47
 Il fatto quotidiano, http://www.ilfattoquotidiano.it/?p=48616 in  
Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#cite_note-23 (19/08/2013). 
48
Wikipedia,  http://it.wikipedia.org/wiki/Alta_velocit%C3%A0_ferroviaria#cite_note-23 
(19/08/2013). 
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eccellenze nella sicurezza. La compagnia utilizza l’European Railway Traffic 
Management System/European Train Control System (ERTMS/ETCS) di 
livello 2, un sistema che controlla la circolazione e la marcia in ogni istante 
garantendo la massima sicurezza. Per il primato, l’azienda ha ricevuto il 
premio internazionale Best Paper Award a Montreal nel 2006.  
I treni del Gruppo che viaggiano ad Alta Velocità sono Freccia Rossa e 
Freccia Argento. 
 
2.2 Frecciarossa  
 
La flotta Frecciarossa è costituita da treni che viaggiano a velocità con punta 
massima di 300 Km/h sulla linea dedicata Torino – Salerno. L’offerta propone 
86 collegamenti complessivi: 
«1 treno NO STOP Roma-Milano e Milano-Roma ogni ora, con partenze al 
minuto "zero” di tutte le ore, dalle 6 del mattino fino alle 19, con possibilità di 
proseguire fino a Torino o Napoli nelle ore di punta. 
1 treno ogni ora, a partire dalle 6 del mattino fino alle 20, per raggiungere 
Milano C.le da Roma T.ni e viceversa, con fermate a Bologna e Firenze 
S.M.N. e Roma Tiburtina, con prosecuzione per Napoli e, in alcune fasce 
orarie, Salerno»49. 
 
Oltre alla ricca disponibilità di collegamenti tra le maggiori città del nord, del 
centro e sud Italia, la strategia di presentare un programma di viaggi così 
cadenzati permette una facile memorizzazione degli orari disponibili. Ciò è 
particolarmente agevole per chi ha necessità di orari flessibili e di rapidità di 
movimento come il cliente business; infatti, la memorizzazione più semplice, 
ovvero quella al minuto zero, è  stata ideata per la linea che congiunge 
Milano a Roma, le più importanti città italiane. 
Ancora vediamo: 
                                                 
49
Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=cbe209296b85a110VgnVCM10000080a3e90a
RCRD (19/08/2013). 
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 «12 collegamenti tra Torino, Milano P.G./Rogoredo, Bologna, Firenze 
S.M.N., Roma Tiburtina con prosecuzione su Roma Termini o su 
Napoli C.le. 4 treni continuano ulteriormente il percorso, collegando 
direttamente Torino e Salerno (novità!);  
 6 collegamenti Milano-Napoli e viceversa con fermate a Reggio Emilia 
AV, Bologna e Roma Termini»50.  
 
Questa fitta rete di collegamenti è stata studiata e resa disponibile per le 
fasce orarie con maggiore utenza, collegando le principali città italiane del 
nord e centro Italia e spingendosi sino alle due città del sud, Salerno e 
Napoli. 
La struttura di linee ed orari è stata rinforzata nelle fasce orarie «di inizio e 
fine giornata»51 e nel fine settimana attraverso un incremento di collegamenti 
tra Roma e Napoli, Firenze e Milano, Torino e Milano e Bologna e Napoli: 
«5 treni in più tra Milano, Bologna, Firenze e Roma il venerdì pomeriggio 
ultime partenze NO STOP da Milano per Roma e viceversa alle 21.00 con 
arrivo entro la mezzanotte la domenica sera»52  
Il Frecciarossa si spinge anche oltre la linea dedicata, congiungendo Milano, 
Reggio Emilia e Bologna fino a Rimini, Pesaro ed Ancona. 
Nel periodo estivo, in risposta all’aumento della domanda, la compagnia 
raddoppia l’offerta di collegamenti per la fascia adriatica, al servizio di un 
turismo balneare, dal 9 giugno al 15 settembre53. 
  
                                                 
50
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=cbe209296b85a110VgnVCM10000080a3e90a
RCRD (19/08/2013). 
51
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=cbe209296b85a110VgnVCM10000080a3e90a
RCRD (19/08/2013). 
52
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=cbe209296b85a110VgnVCM10000080a3e90a
RCRD (19/08/2013). 
53
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=cbe209296b85a110VgnVCM10000080a3e90a
RCRD (19/08/2013). 
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2.2.1 Struttura e servizi 
 
Il treno Frecciarossa è strutturato per permettere una divisione del servizio 
offerto in 4 livelli differenti.  
Ogni treno Frecciarossa offre posto a 574 passeggeri in 11 carrozze: 
 «1 carrozza Executive dotata di Sala Meeting; 
 3 carrozze Business con Area del Silenzio e due Salottini da 4 posti;  
 1 carrozza Premium; 
 5 carrozze Standard;  
 1 carrozza ristorante/bar»54 
 
Ogni carrozza è dotata di aria condizionata, illuminazione a led, apposito 
spazio dedicato ai bagagli di grandi dimensioni e 6 monitor che indicano 
informazioni sul viaggio come temperatura interna ed esterna, velocità di 
percorrenza ed itinerario di viaggio aggiornate in tempo reale. Inoltre è 
disponibile la rete WIFI- Frecciarossa e sono previsti 2 posti attrezzati per i 
viaggiatori in sedia a rotelle e 2 per gli accompagnatori, e toilette dedicata,  
situati nella carrozza numero 3.  
Ogni carrozza dispone di 2 toilette. 
I servizi al posto constano di luce di cortesia, prese di corrente, tavolino e 
cestino. 
Servizi di cortesia sono offerti ai viaggiatori durante la sosta in stazione; per i 
possessori di CartaFreccia Oro e Platino, per chi ha prenotato un viaggio 
Executive, un Salottino Business o un Carnet 10 viaggi Business o 1° classe 
è consentito l’accesso al FrecciaClub, una sala dedicata ai viaggiatori in 
attesa del treno, dotata di connessione WiFi gratuita, salottini sosta, in cui 
acquistare biglietti, trovare una vasta scelta di quotidiani ed effettuare una 
consumazione. 
                                                 
54
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=cbe209296b85a110VgnVCM10000080a3e90a
RCRD (19/08/2013). 
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L’accesso al FrecciaClub è connesso al possesso di CartaFreccia, la quale 
dà la possibilità di acquistare o un abbonamento semestrale (€300) o 
annuale (€500) o un Carnet di 10 ingressi (€200). 
Per gli utenti non in possesso della carta fedeltà è prevista la possibilità di 
accedere al FrecciaClub e ai suoi servizi al prezzo di ingresso di €25.  
Per i clienti Executive è previsto un benvenuto sia al binario sia a bordo 
terno. Una volta al posto, ai viaggiatori executive vengono offerti bevande, 
caffè Illy e piatti gourmet, quotidiani e riviste. Invece, per i servizi Business e 
Premium il benvenuto consiste in bevande, snack e un quotidiano a scelta. 
Per il servizio Business, sui treni no-stop Roma – Milano è previsto il caffè Illy 
iperespresso55.  
La carrozza ristorante si trova al centro del treno ed è strutturata per 
consentire non solo dei pasti veloci, ma anche per pranzare e cenare con 
pasti e bevande calde56. 
Ai binari di partenza dei treni Frecciarossa è possibile effettuare cambi veloci 
di prenotazione e chiedere informazioni riguardo la circolazione, orari e tariffe 
ai FrecciaDesk57. 
Servizi accessori come noleggio auto, la prenotazione dell’hotel e la 
spedizione dei bagagli, il parcheggio facile nella stazione di partenza o 
l’assicurazione del viaggio alla cifra modica di €3,70 sono disponibili per i 
clienti Frecciarossa, a completamento del viaggio e al fine di un maggiore 
comfort58. 
Analizzando i quattro differenti livelli di servizio è possibile capire in che 
modo si struttura l’offerta all’interno della vettura mobile. 
                                                 
55
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=9b586f2f65b5e310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
56
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=cbe209296b85a110VgnVCM10000080a3e90a
RCRD (19/08/2013). 
57
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=7d4fb464bfee6310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
58
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=cbe209296b85a110VgnVCM10000080a3e90a
RCRD (19/08/2013). 
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Il primo livello è Executive, «per una esperienza di viaggio esclusiva»59 
come dice lo slogan del servizio. L’area è strutturata in modo tale da 
consentire un viaggio individuale comodo e veramente esclusivo. Infatti la 
carrozza si compone di «8 poltrone singole in pelle larghe 69 cm, con 
reclining fino a 122° e poggiagambe estendibile fino a 45°»60 
Le sedute sono distanziate di 1,5 m tra loro, per garantire comodità e privacy. 
 
Figura 20: Frecciarossa, interno Executive 
 
Fonte: Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=12f6a3984fb07310VgnVCM1000008916f90aRCRD 
(02/09/2013) 
 
 
 
A bordo è disponibile una Sala Meeting con «un tavolo riunioni, 6 poltrone ed 
un monitor HD 32” collegabile al proprio PC per videoproiezioni»61 per i 
viaggiatori business che preferiscono approfittare del tempo di percorrenza 
per svolgere il loro lavoro. 
 
 
 
Il secondo livello di servizio è Business, «il viaggio ideale per lavoro o per 
piacere»62. 
                                                 
59
Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=12f6a3984fb07310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
60
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=12f6a3984fb07310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
61
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=12f6a3984fb07310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
62
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=1031bf0a65c07310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
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Le carrozze sono strutturate per garantire la massima comodità e 
riservatezza, con «poltrone ergonomiche in pelle larghe 64 cm, poggiatesta 
regolabile, schienale reclinabile fino a 115° ed uno spazio fra le poltrone di 
106 cm»63, pannelli divisori e spazio bagagli sotto il sedile. Inoltre sono stati 
ideati due salottini da quattro posti per chi desidera viaggiare con maggiore 
riservatezza in compagnia, per piacere o lavoro. 
 
Figura 21: Frecciarossa, interni Business 
 
Fonte: Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=1031bf0a65c07310VgnVCM1000008916f90aRCRD 
(02/09/2013). 
 
Il terzo livello di servizio è Premium, «un viaggio al centro del comfort»64. 
Anche in questo caso la carrozza «è composta da poltrone ergonomiche in 
pelle larghe 55,5 cm e lo schienale reclinabile fino a 112° ed uno spazio fra 
le poltrone di 106 cm. Gli elementi divisori in cristallo e lo spazio per i bagagli 
garantiscono un elevato livello di comfort»65. 
La struttura è sempre pensata per garantire la massima comodità durante il 
viaggio, seppur con minore spazio rispetto ai servizi di livello più alto. I servizi 
a bordo, come per il servizio Business, constano di benvenuto con snack e 
bevande e un quotidiano a scelta. 
                                                 
63
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=1031bf0a65c07310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
64
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=5605bf0a65c07310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
65
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=5605bf0a65c07310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
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Figura 22: Frecciarossa, interni Premium 
 
Fonte: Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=5605bf0a65c07310VgnVCM1000008916f90aRCRD 
(02/09/2013). 
 
L’ultimo livello di servizio è lo Standard, «l’Alta Velocità low cost»66 . 
Si tratta del livello di servizio più di massa, ma comunque strutturato per 
garantire la massima comodità. Infatti, «le carrozze Standard sono composte 
da poltrone ergonomiche larghe 55,5 cm e lo schienale reclinabile fino a 112° 
ed uno spazio fra le poltrone di 106 cm»67 . 
                                                 
66
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=5605bf0a65c07310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
67
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=5605bf0a65c07310VgnVCM1000008916f90aR
CRD (19/08/2013). 
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Figura 23: Frecciarossa, interni Standard 
 
Fonte: Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=d9b8044467c07310VgnVCM1000008916f90aRCRD 
(02/09/2013). 
 
2.2.2 Frecciarossa 1000 
 
Il prossimo futuro per il Frecciarossa è il progetto Frecciarossa 1000. 
Attraverso una collaborazione tra Ansaldo Breda68 e Bombardier69, tale 
progetto ha lo scopo di migliorare design, qualità, sicurezza e prestazioni di 
viaggio. Con tale progetto, i treni Frecciarossa potranno viaggiare sull’intera 
rete Alta Velocità internazionale, raggiungendo punte massime di velocità 
pari a 400 km/h e riducendo, quindi, tempi e distanze. 
Il tutto nella massima sicurezza attraverso l’adozione di sistemi di controllo e 
tecnologie di ultima generazione, e nel rispetto ambientale con risparmio 
energetico. 
                                                 
68
«AnsaldoBreda è la società Finmeccanica specializzata nella costruzione di materiale rotabile 
tecnologicamente avanzato. AnsaldoBreda vanta ad oggi 150 anni di esperienza nel settore derivando 
dalla fusione industriale intervenuta nel 2001 tra Ansaldo Trasporti e Breda Costruzioni Ferroviarie, 
due aziende eredi della tradizione italiana nel settore dei veicoli su rotaia. AnsaldoBreda. Tale 
fusione ha consentito l’integrazione della competenza elettrica con quella meccanica, rendendo 
AnsaldoBreda capace di progettare e costruire in autonomia un prodotto completo».  
Fonte:Ansaldo Breda, http://www.ansaldobreda.it/it-it/azienda/azienda_profilo.aspx (21/08/2013). 
69
 «As the world’s only manufacturer of planes and trains, we’ve built an extensive and diverse 
portfolio of winning mobility solutions. Everywhere people travel by land and in the air, a 
Bombardier product is ready to transport them. From category-defining business jets and commercial 
aircraft designed for the challenges of today, to sleek high speed trains and public transit that’s 
smarter than ever». 
Fonte:Bombardier, http://www.bombardier.com/en/about-us.html (21/08/2013). 
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L’ambizioso progetto costituisce una sfida avvincente sullo scenario 
mondiale. La realizzazione richiederà tempi lunghi ed ingenti risorse, ma 
l’eccellenza del risultato dovrebbe compensare tutti gli sforzi e mantenere 
viva la percezione estera della qualità e dell’innovazione dei prodotti 
italiani70. 
 
 
  
                                                 
70
Ferrovie dello Stato Italiane, http://www.fsitaliane.it/fsi/Il-Gruppo/Tecnologia-e-
sicurezza/Frecciarossa-1000/Frecciarossa-1000 (20/082013). 
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2.3 Frecciargento 
 
Una diversa categoria di offerta di treni Alta Velocità è composta dai 
Frecciargento, che viaggiano con punte massime di 250 km/h e collegano 
Roma con le principali città della fascia Adriatica dal Nord al Sud Italia.  
L’offerta consta di 58 collegamenti: 
 
 «1 treno ogni ora dalle 6 alle 19 collega Roma con Venezia, con 8 
treni di rinforzo nelle ore a maggiore domanda. Di questi, 2 
proseguono per Udine da Venezia Mestre, 2 proseguono per Napoli e 
2 per Salerno da Roma; 
 12 treni, 1 ogni ora nelle fasce di punta, da Roma a Verona. Di questi, 
6 proseguono per Trento e Bolzano e 4 per Brescia; 
 2 treni tra Roma e Milano con fermate nei principali capoluoghi della 
Toscana e dell’Emilia; 
 6 treni da Roma a Lecce e 2 a Reggio Calabria con fermate nei 
principali bacini della Puglia e della Calabria»71. 
 
La flotta è composta dai treni ETR 600, ETR 610 e ETR 485. 
 
Figura 24: Frecciaragento 
 
Fonte: Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=064d754fb2c92210VgnVCM1000003f16f90aRCRD 
(02/09/2013) 
                                                 
71
 Trenitalia, 
http://www.trenitalia.com/cms/v/index.jsp?vgnextoid=064d754fb2c92210VgnVCM1000003f16f90aR
CRD (21/08/2013). 
  
 
57 
 
 
Le vetture ETR 600 hanno 2 carrozze di 1° classe e 4 carrozze di 2° classe 
ed 1 carrozza bar/bistrot, con 432 posti a sedere. Questi treni percorrono la 
tratta Roma – Venezia. 
Invece sui collegamenti tra Roma e le città di Venezia, Verona e Milano 
viaggiano i treni ETR 610 con 2 carrozze di 1° classe, 4 di 2° classe e 1 
carrozza bar/bistrot.  
I treni ETR 485 corrono sui collegamenti tra Roma e le città di Verona, 
Brescia, Bolzano, Bari, Lecce, Lamezia Terme e Reggio Calabria. Questi 
treni offrono posto a 489 viaggiatori con 3 carrozze di 1° classe, 5 carrozze di 
2° classe e 1 carrozza bar/bistrot72. 
Su tutti i treni Frecciargento è possibile trovare aria condizionata, appositi 
spazi per i bagagli ingombranti e prese di corrente al posto. Inoltre, sono 
presenti 1 o 2 toilette per ogni carrozza, 2 posti attrezzati per i viaggiatori in 
sedia a rotelle, 2 per i loro accompagnatori ed 1 toilette dedicata a disabili. 
Solo sulle vetture ETR 600 e ETR 610 sono disponibili servizi come luce di 
cortesia, monitor nelle cabine con le informazioni di viaggio sempre 
aggiornate e dei monitor touchscreen che riportano le informazioni e le 
offerte in vigore73. 
Anche per i treni Frecciargento è previsto il servizio FrecciaDesk che 
consente ai viaggiatori di effettuare un rapido cambio di prenotazione e di 
ottenere informazioni sulla circolazione ferroviaria. 
Come servizi a bordo treno sono previsti un benvenuto con bevande e snack 
e un quotidiano per i viaggiatori di 1° classe. 
Come visto precedentemente, è prevista su tutti i treni una carrozza 
bar/bistrot dove è possibile effettuare un pasto caldo o freddo con piatti e  
snack, bevande e caffè. 
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L’offerta Frecciargento viene completata da servizi accessori già visti nella 
descrizione dell’offerta Frecciarossa: noleggio auto, prenotazione hotel, 
spedizione dei bagagli, parcheggio nella stazione di partenza e assicurazione 
di viaggio74 . 
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2.4 Prezzi e Tariffe  
 
Le Frecce di Trenitalia sviluppano un tariffario basato su tre differenti classi di 
prezzo: Base, Economy e Super Economy. 
Ogni tariffa attribuisce al possessore del biglietto differenti diritti e possibilità 
comparate, naturalmente, al prezzo d’acquisto. 
Le tariffe Base ed Economy sono applicabili alla 1^ e alla 2^ classe di viaggio 
per gli ambienti Executive, Business, Premium e Standard oltre ai servizi 
salottino, cuccette e vagone letto; la tariffe Super Economy, invece, non 
risulta applicabile all’ambiente Executive e al servizio salottino. 
Il Biglietto Base si differenzia dalle altre tipologie per la flessibilità che lo 
caratterizza. Infatti, il possessore può modificare il proprio viaggio 
gratuitamente e senza limiti di volte prima della partenza del treno.  
Il cambio è consentito per una sola volta anche entro un’ora dalla partenza 
del treno e può essere effettuato esclusivamente dalla stazione di partenza 
del biglietto.  
È previsto anche un rimborso dell’ 80% dell’importo del biglietto, fino alla 
partenza del treno. Se l’importo risulta inferiore o pari a €10 non è previsto 
alcun rimborso. 
I cambi e i rimborsi possono essere effettuati presso la biglietteria della 
stazione o sul sito web proprietario, se il biglietto è stato acquistato on line, 
accedendo all’area riservata al cliente. 
Inoltre, con il pagamento di un supplemento pari a €8 in aggiunta 
all’eventuale differenza di prezzo, è possibile viaggiare su un altro treno da 
un’ora prima fino a un’ora dopo la partenza del treno senza aver effettuato 
precedentemente il cambio del biglietto75. 
Con il Biglietto Economy, acquistabile fino alle ore 24 del giorno 
antecedente la data di partenza del treno, si realizza il connubio «risparmio e 
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flessibilità»76 che consente al possessore di ottenere un prezzo minore 
rispetto alla tariffa base e di modificare data o ora di partenza del biglietto 
una volta prima della partenza del treno corrispondendo la differenza con la 
tariffa base. Anche la tariffa Economy è applicabile alla 1^ e alla 2^ classe di 
viaggio e ai servizi Executive, Business, Premium e Standard oltre ai servizi 
salottino, cuccette e vagone letto. 
Il cambio del biglietto può essere effettuato sia presso la biglietteria della 
stazione (esclusivamente con questa opzione per i biglietti acquistati sul sito 
www.fsitaliane.it),  l’agenzia di viaggio dove lo stesso è stato acquistato o on 
line sul sito web  www.trenitalia.com; da questa ultima opzione sono esclusi i 
biglietti di viaggio con treni internazionali.  
I limiti del Biglietto Economy risultano il divieto di rimborso a causa della 
rinuncia al viaggio e il divieto di accesso a bordo di un treno differente da 
quello prenotato. 
La tariffa Economy è applicata ad un numero limitato di posti. Il numero varia 
in base al giorno, al treno, alla classe o al servizio. Tale tariffa è cumulabile 
esclusivamente con le riduzioni previste per i ragazzi.77 
Il Biglietto Super Economy consente di viaggiare sulle Frecce ad un prezzo 
ancora più vantaggioso. 
Tale tariffa è disponibile ed acquistabile fino alle ore 24 del giorno 
antecedente la data di partenza del treno e consente di viaggiare in 1^ e 2^ 
classe nei servizi Business, Premium, Standard, cuccette e vagone letto. 
Anche in questo caso la tariffa è applicabile ad un numero limitato di posti e 
varia in base alla data di partenza, alla classe di viaggio e al servizio ed è 
cumulabile esclusivamente con le riduzioni previste in favore dei ragazzi. 
Il minor prezzo rispetto alle due tariffe precedentemente descritte è 
compensato dall’esclusione in ogni caso del cambio, del rimborso e 
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dell’accesso ad altro treno rispetto a quello per cui è avvenuta la 
prenotazione78. 
Trenitalia offre ai suoi passeggeri delle opzioni di viaggio modellate in base 
alle esigenze particolari di ciascuno.  
Tra le offerte speciali, a posti limitati, troviamo Andata e Ritorno in 
giornata, pensata principalmente per chi viaggia per affari e che, quindi, 
ricerca, comodità, servizi, velocità e flessibilità, e una seconda tariffa 
speciale, Andata e Ritorno Weekend,pensata e realizzata per il weekend, o 
meglio per chi viaggia nel fine settimana e cerca una soluzione di prezzo e 
flessibilità che si concili con il proprio programma di viaggio. Infatti questa 
tariffa è stata studiata per chi programma l’andata il sabato ed il ritorno la 
domenica.  
Queste tariffe permettono di viaggiare andata e ritorno sulla stessa tratta a 
prezzi fissi: 
 69 € in 2^ classe e servizio Standard 
 89 € in 1^ classe e servizio Business 
 109 € in 2^ classe e servizio Standard 
 149 € in 1^ classe e servizio Business 
 
Queste tariffe non sono applicabili ai servizi Executive, Premium e per la 
Tariffa in giornata anche il salottino. 
Inoltre, tali prezzi non sono applicabili in caso in cui il prezzo Base di andata 
e ritorno previsto per una certa tratta sia inferiore e non è cumulabile con 
altre riduzioni, comprese quelle previste in favore dei ragazzi. 
Questa speciale tariffa è disponibile fino alle ore 24 del giorno antecedente la 
data di partenza del treno ed è modificabile una sola volta per ciascun 
biglietto fino all’orario di partenza del treno. Rimangono vietati il cambio di 
data, il rimborso o l’accesso a tipologia di treno differente. 
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Queste tipologie di biglietto sono acquistabili presso la biglietteria della 
stazione, le biglietterie elettroniche, le agenzie, il sito web proprietario ed 
anche tramite il Call Center a pagamento79. 
Ulteriore tariffa speciale è costituita dal Carnet 10 Viaggi. Con l’acquisto del 
pacchetto di 10 viaggi in Freccia per una determinata tratta è possibile 
usufruire di uno sconto sul prezzo Base del biglietto pari al 20%, quindi 2 
viaggi risultano gratuiti. Il carnet comprende viaggi in 1^ classe o servizio 
Business e in 2^ classe o servizio Standard. 
Trenitalia distingue, in base alla tipologia di treno, due categorie di pacchetti: 
 «10 viaggi sui treni Frecciarossa e Frecciargento 
 10 viaggi sui treni Frecciabianca»80 
    
Il Carnet è un’ opzione acquistabile esclusivamente dai titolari della carta 
fedeltà CartaFRECCIA, ed è nominativo. Inoltre, per i possessori di Carnet 
10 Viaggi per 1^ classe o Business è disponibile la sala FRECCIAClub in 
stazione, dove è possibile sostare comodamente nelle due ore antecedenti la 
partenza del proprio treno. 
Una volta effettuata la prenotazione, questa speciale tariffa consente la 
modifica della data e dell’ora di partenza; invece, risulta esclusa la possibilità 
del cambio del Carnet e del singolo biglietto, nonché il rimborso del viaggio 
prenotato. Il Carnet, fino alla prima utilizzazione, può essere rimborsato con 
una trattenuta del 20%81. 
Famiglia 20%, invece, è la tariffa pensata appositamente per famiglie o 
gruppi da 2 a 5 persone costituiti da un maggiorenne ed un bambino di età 
inferiore a 15 anni. La tariffa è stata studiata prevedendo uno sconto del 20% 
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per gli adulti sul prezzo base, e di uno sconto del 50% per i bambini. Per 
questi ultimi, in caso di cuccette e vagone letto lo sconto si riduce al 30%. 
Questa speciale tariffa è applicabile ad un numero limitato di posti ed è 
soggetta a variazioni  in base a data, treno, classe e servizio. 
La prenotazione può essere modificata nella data o nell’ora o può essere 
effettuato il cambio del biglietto, pagando l’eventuale differenza di prezzo,  
esclusivamente una volta entro la partenza del treno.  
È previsto il rimborso dell’80% del biglietto prima della partenza del treno82.  
Speciale 2x1 è l’offerta pensata per chi viaggia in coppia il sabato. Questa 
speciale tariffa, valida fino a settembre, permette di viaggiare in 1^ e 2^ 
classe ed esclusivamente nei servizi Standard, Premium e Business su tutti i 
treni nazionali al prezzo base di uno.  
La disponibilità dell’offerta è attiva sino alle ore 24 del giorno antecedente la 
partenza ed è limitata e variabile in base alla data e alla tipologia di treno e di 
servizio. 
Sono esclusi da tale offerta il cambio del biglietto, il rimborso o l’accesso ad 
un treno differente da quello prenotato83. 
Parallelamente alle offerte fino ad ora descritte, Trenitalia ha rivolto 
l’attenzione anche ai gruppi, elaborando delle offerte speciali per tali 
categorie di viaggiatori.  
Le offerte sono rivolte ai gruppi dalle 10 persone in su che, quindi, godono 
di una riduzione sul costo del biglietto base, variabile in base al numero dei 
soggetti e può non essere disponibile o essere limitato per alcune tipologie di 
treno in alcuni periodi. È consigliabile, pertanto, richiedere un preventivo alle 
Filiali Viaggiatori, alle agenzie di viaggio Trenitalia o agli Uffici Gruppi 
Trenitalia presenti in un elenco di stazioni indicate nel sito84. 
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Le riduzioni, cumulabili con quelle previste per i ragazzi al di sotto dei 15 
anni, sono: 
«- del 20% per i gruppi da 10 a 49 persone paganti  
- del 30% per i gruppi da 50 persone paganti e oltre»85 
 
Questa speciale tariffazione è caratterizzata anche da una particolare 
elasticità, poiché è possibile prenotare i posti corrispondendo solo un 
acconto pari a €5, modificando il numero dei partecipanti e la data di 
partenza fino al saldo, da effettuare nei cinque giorni antecedenti la 
partenza86. 
Trenitalia ha creato due differenti carte sconto per assecondare le esigenze 
ed agevolare i viaggi degli utenti «giovani e meno giovani»87. 
La Carta Verde è dedicata ai viaggiatori tra i 12 e i 26 anni, è nominale e 
viene rilasciata con una tariffazione annuale di €40 e prevede una riduzione 
del 10% sul prezzo base del biglietto applicabile ai servizi Business, 
Premium e Standard oltre a vagoni letto e cuccette.  
La Carta D’Argento è pensata per i viaggiatori di fascia over 60, con una 
spesa annuale di €30 e gratuita per i viaggiatori over 75 anni.  Il possesso di 
tale carta dà diritto ad una riduzione del 10% sulle prenotazioni per vetture 
letto e cuccette ed una riduzione del 15% sulla tariffa Base per «1° e 2° 
classe su tutti i treni nazionali e sui livelli di servizio Alta Velocità Business, 
Premium e Standard»88.  
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Entrambe le carte danno diritto alla riduzione Railplus del 25% sui 
collegamenti internazionali89.  
È stata studiata una offerta appositamente per chi utilizza un treno Notte 
dalla Sicilia, dalla Calabria o dalla Puglia ed un treno Alta Velocità con 
partenza da Napoli, Roma o Bologna nello stesso viaggio. Anche nel viaggio 
inverso. Tale offerta, Notte&AV, è studiata per cuccette e vagoni letto «e per 
la 2° classe o livello di servizio Standard»90 per i treni Alta Velocità. La 
prenotazione effettuata è modificabile e rimborsabile ma non dà diritto di 
accesso ad un treno differente. 
L’offerta CartaFreccia Special è nata come offerta estiva per tutti i 
possessori di CartaFreccia e consente di viaggiare su Frecciarossa, 
Frecciargento e Frecciabianca, Intercity con i livelli di servizio Standard, 
Premium e Business, con una riduzione del 50% sulla tariffa Base con 
prenotazioni per la fascia oraria 11:00 – 14:00 dei giorni di martedì, 
mercoledì e giovedì. Si tratta di una tariffa molto conveniente nata al fine di 
incrementare l’utenza Freccia nel periodo infrasettimanale. Tale tariffa non 
dà diritto ad alcun cambio prenotazione, rimborso o accesso a treno 
differente. 
L’offerta è disponibile su un numero limitato e variabile di posti e non è 
cumulabile con altri sconti.91 
Per le famiglie da 2 a 5 persone di cui almeno un componente di età inferiore 
a 15 anni che viaggiano insieme, è prevista l’offerta Bimbi Gratis. Quindi i 
minori di 15 anni possono viaggiare gratuitamente mentre gli altri componenti 
della famiglia viaggiano con tariffa Base. Questa speciale tariffa è in vigore 
fino al 31 ottobre. È applicabile su tutti i treni Freccia e Intercity e su tutti i 
livelli di servizio, ad eccezione del livello Executive e dei treni Notte. 
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L’offerta è soggetta a posti limitati e di numero variabile. La prenotazione può 
essere modificata 1 volta gratuitamente sino alla partenza del treno 
corrispondendo l’eventuale differenza, e rimborsata per l’80%. È possibile, 
accedere a treno differente per lo stesso percorso, corrispondendo 
l’eventuale differenza oltre ad una penalità pari a €892. 
Per i viaggiatori «con disabilità titolari dell'indennità di accompagnamento, di 
cui alla Legge n° 18/80 e successive modificazioni ed integrazioni e ai titolari 
di indennità di comunicazione, di cui alla Legge n° 381 del 26 maggio 1970, 
residenti in Italia»93 è stata pensata la Carta Blu, che consente loro di 
viaggiare in regime di gratuità su tutti i treni nazionali e di ottenere una 
riduzione per i loro accompagnatori. L’accompagnatore deve essere 
maggiorenne. Ad entrambi i viaggiatori viene emesso il biglietto riportando 
una tariffa Base intera, per il viaggiatore al di sotto dei 15 anni viene 
rilasciato il biglietto che indica una riduzione del 50%. In entrambi i casi 
permane sempre il regime di gratuità.  
La riduzione non è applicabile per «il livello di servizio  Executive e le vetture 
Excelsior ed Excelsior E4»94. 
La Carta è gratuita ed ha una validità massima di 5 anni. Può essere 
rinnovata per i viaggiatori portatori di disabilità permanente. 
Le condizioni previste dal possesso della Carta sono valide esclusivamente 
sui percorsi nazionali e ai biglietti emessi «si applicano le condizioni 
commerciali»95 stabilite per la tariffa Base96. 
L’ultima speciale tariffa da presentare è quella ideata per i gruppi scolastici, 
School Group Italy, con un numero minimo di 10 persone oltre 
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l’accompagnatore. Rientrano gli «studenti di Istituti scolastici di ogni ordine e 
grado e delle Istituzioni Universitarie, nell'ambito dei regolari corsi di laurea, 
post laurea e master universitari, nonché delle Università della terza età e 
Università Popolari»97.  
La struttura dell’offerta prevede dei prezzi fissi per la seconda classe o livello 
di servizio Standard: 
 «20 euro su treni Espressi, Intercity e Intercity Notte in posto a 
sedere; 
 25 euro sui treni Frecciabianca; 
 40 euro sui treni AV Frecciarossa e Frecciargento e per viaggi in 
cuccette, a 4/6 posti»98. 
 
Inoltre, viene applicata una riduzione del 10% sui treni regionali e del 30 % 
sulle prenotazioni per 1° classe, servizi Business e Premium o Vagone Letto. 
Come per le altre offerte, sono esclusi dalla riduzione i livelli Executive ed 
Excelsior. 
Viagga gratuitamente un accompagnatore ogni 15 studenti, fino ad un 
massimo di 5 accompagnatori. 
È possibile effettuare un cambio gratuito di orario o data fino ad un’ora dopo 
la partenza del treno. Fino a 5 giorni prima della partenza del treno è 
possibile effettuare un cambio di categoria, classe o itinerario di viaggio o il 
numero dei partecipanti, corrispondendo l’eventuale differenza di importi. 
Fino a 5 giorni prima della partenza è possibile richiedere un rimborso, per 
parte delle persone o parte del percorso, che viene effettuato per l’80%99. 
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2.5 Nuovo Trasporto Viaggiatori 
 
Dall’intuizione di Luca di Montezemolo, Diego Della Valle, Gianni Punzo e 
Giuseppe Sciarrone e dalla liberalizzazione del mercato ferroviario nasce, 
l’11 dicembre 2006, la Nuovo Trasporto Viaggiatori S.p.A. . Grazie anche 
all’intervento di nuovi soci come Intesa San Paolo, Generali Financial 
Holdings Fcp-Fis, Alberto Bombassei, la famiglia Seragnoli e in seguito Sncf, 
il progetto prende forma e sostanza, e si percepisce sempre di più la volontà 
di creare un nuovo tipo di offerta incentrata sulla personalizzazione del 
servizio, sul comfort e sull’innovazione tecnologica. La strategia pensata è 
quella di entrare nel mercato con prezzi competitivi. 
Il progetto si fonda, come primo punto, sulla formazione di un gruppo 
internazionale di professionisti  del «mondo del trasporto ferroviario, del 
marketing e dei servizi alle persone»100. 
Viene istituita la scuola di ospitalità di NTV con l’obiettivo di puntare sui 
giovani e di differenziare il servizio offerto volgendo particolare attenzione 
alla personalizzazione dello stesso. 
Il rosso velocità, come le auto da corsa italiane del secondo dopoguerra, un 
filo dorato che impreziosisce le fiancate insieme alla bandiera tricolore ed un 
«leprotto che insegue il futuro»101, questi sono gli elementi che 
contraddistinguono i treni Italo. Un design esterno attentamente studiato in 
pieno stile italiano. Il nome stesso indica italianità ed è stato scelto attraverso 
un sondaggio in rete sul sito aziendale. 
Gli studi di marketing effettuati precedentemente all’ingresso nel mercato del 
nuovo treno, hanno scelto come simbolo la lepre che corre, stilizzandone la 
forma per dare maggiormente il senso della velocità e della leggerezza. 
La novità principale messa in atto da Italo è la scelta delle stazioni di snodo. 
Per Roma e Milano la scelta ricade su stazioni secondarie. A Roma il centro 
del terminale Italo è Roma Tiburtina e come stazione aggiuntiva Italo si 
                                                 
100
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
101
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
  
 
69 
 
appoggerà su Roma Ostiense per fornire la parte Sud- Occidentale della 
Capitale, molto frequentata da una utenza di tipo business. Per Milano la 
scelta ricade sulla stazione di Milano Porta Garibaldi per quanto riguarda il 
terminale principale, poiché situata in una zona abbastanza centrale, e su 
Milano Rogoredo che serve quasi tutto il circondario milanese. 
Inoltre, si sceglie di utilizzare tecnologie avanzatissime ed il treno Almston102 
di ultimissima generazione: AGV (Automotrice Grande Vitesse)103, progettato 
per viaggiare ad una velocità di punta di 360 km/h e «detentore del record 
mondiale della velocità con 575 km/h»104. I motori sono posizionati sui 
carrelli, il che permette di eliminare le «motrici di testa e di coda»
105
 
guadagnando spazio per i viaggiatori, riduce vibrazioni e rumori, aumenta la 
sicurezza e riduce i costi di manutenzione. La cassa risulta, quindi più 
spaziosa all’interno (circa 2,75 metri di larghezza), permettendo una 
maggiore comodità di passaggio nei corridoi oltre che comfort per i 
viaggiatori. Almston ha reso comodo l’accesso al treno con un pavimento 
ribassato di 10 cm rispetto ai treni tradizionali. 
La cabina di guida è stata «progettata in conformità ai programmi 
internazionali European Driver Desk ed European Cabin»106. 
                                                 
102
 «Alstom è presente in Italia dal 1998 e oggi opera nei mercati della produzione e trasmissione di 
energia e del trasporto ferroviario, attraverso le controllate Alstom Power Italia Spa, Alstom Grid 
Spa e Alstom Ferroviaria Spa. 
Il Gruppo – che ha raccolto l’eredità di nomi storici dell’industria italiana, quali Ercole Marelli, Fiat 
Ferroviaria e Passoni & Villa – ha 13 sedi sul territorio nazionale e impiega circa 3.500 persone. 
Nell’anno fiscale 2012/2013 ha registrato un fatturato di 1 miliardo di euro. 
Grazie alle proprie tecnologie Alstom Italia partecipa attivamente allo sviluppo delle infrastrutture 
del Paese e contribuisce al suo progresso. Con le proprie persone nei centri di progettazione e nei siti 
produttivi, l’azienda contribuisce ad aumentare le capacità tecnologiche del Paese. Grazie al lavoro 
generato per i fornitori locali e a una importante quota di esportazione, dà il proprio apporto 
all’economia nazionale. 
Esperienza e competenza tecnologica sono le caratteristiche distintive di Alstom Italia, un’azienda 
italiana, che opera sul mercato globale grazie all’appartenenza ad un Gruppo multinazionale di 
successo.» 
Fonte:Alstom,   http://www.alstom.com/italy/it/chi-siamo/ (22/08/2013). 
103
Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/68/Flotta.html (27/08/2013). 
104
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/ntvupload/utils/mediakit-
informazioni/Presentazione_di_Ntv_e_di_Italo.pdf (27/08/2013). 
105
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/ntvupload/utils/mediakit-
informazioni/Presentazione_di_Ntv_e_di_Italo.pdf (27/08/2013). 
106
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/nuovo-trasporto-viaggiatori/9/4/treno-alta-
velocit%C3%A0-tav-caratteristiche-generali-tecniche (27/08/2013). 
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Inoltre i materiali e i sistemi innovativi alleggeriscono il peso complessivo 
della vettura, con un conseguente risparmio energetico: circa il 10%. 
«Rispetto ad un TGV, il consumo di energia per posto a sedere si riduce di 
circa il 30%»107. 
Un occhio particolarmente attento è stato rivolto alla sicurezza, attraverso 
l’adozione dei più recenti sistemi di controllo, in conformità con le normative 
europee, di una struttura dotata di sistema antincendio automatico, 
«assorbitori di energia»108 in caso di urto ed una struttura che consente il 
massimo controllo del treno «in marcia»109 alla forza del vento. Con questo 
treno Italo segna il suo interessamento all’ambiente in ogni fase della sua 
vita fino «al riciclaggio dei materiali usati»110. 
Lo studio Alstom ha previsto un progetto del design interno del treno con 
finestre più grandi del 15%111 rispetto agli altri treni Alta Velocità esistenti, per 
una maggiore luminosità, sistema di climatizzazione omogenea senza 
l’utilizzo del getto «d’aria ad altezza di ﬁnestrino»112 e una cassa di 9 cm in 
più di larghezza che dota la carrozza di più spazio e di maggiore distanza tra 
i sedili. Le sedute sono costituite da poltrone in pelle Frau, «reclinabili» ed 
«ergonomiche»113. Le poltrone sono posizionate in fila, per una maggiore 
riservatezza ed ulteriore spazio per stendere le gambe; solo le poltrone 
centrali si trovano frontali a due a due. Ogni postazione è dotata di prese di 
corrente, braccioli e schienali reclinabili con spostamento della seduta in 
                                                 
107
Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/nuovo-trasporto-viaggiatori/9/4/treno-alta-
velocit%C3%A0-tav-caratteristiche-generali-tecniche (27/08/2013). 
108
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
109
Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-(cartella-
stampa).html (27/08/2013). 
110
Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-(cartella-
stampa).html (27/08/2013). 
111
Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/nuovo-trasporto-viaggiatori/9/4/treno-alta-
velocit%C3%A0-tav-caratteristiche-generali-tecniche (27/08/2013). 
112
 Nuovo Trasporto Viaggiatori,http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-(cartella-
stampa).html (27/08/2013). 
113
 Nuovo Trasporto Viaggiatori,http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-(cartella-
stampa).html (27/08/2013). 
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avanti114. Ogni treno ha una capacità di 450 posti ripartiti in 11 carrozze per 
una lunghezza complessiva di 200 metri115 .  
La flotta si compone di 25 treni e l’offerta Italo «collega 9 città italiane e 12 
stazioni»116 per circa 50 viaggi al giorno117. 
Tutte le carrozze sono dotate di «connessione WiFi gratuita […] inclusa la TV 
in diretta»118, di sistemi di video-sorveglianza con apparecchi di ripresa «a 
circuito chiuso»119 posizionate in prossimità delle porte del treno e nelle aree 
comuni per i bagagli, schermi a LED «con informazioni sul viaggio, sulle 
fermate, sui servizi»120.  
 
 
2.6 Italotreno 
 
Invece della tradizionale divisione in classi di viaggio Italo ha distinto i diversi 
livelli di servizio creando tre differenti tipologie di ambiente: 
 
 Club 
 Prima e Prima Relax 
 Smart e Smart Cinema 
 
                                                 
114
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
115
 Nuovo Trasporto Viaggiatori,http://www.ntvspa.it/it/nuovo-trasporto-viaggiatori/276/4/treno-alta-
velocit%C3%A0-tav (27/08/2013). 
116
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
117
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/nuovo-trasporto-viaggiatori/273/4/ntv-
impresa-ferroviaria (27/08/2013). 
118
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
119
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
120
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
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Figura 25: Ambienti Italo 
 
Fonte: Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/ambienti-servizi-
bordo/ambienti/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
 
L’ambiente Club è il livello più elevato di servizio con una carrozza sita 
all’estremità del treno per garantire una maggiore riservatezza e lontananza 
dalla folla. Sono disponibili 19 posti e due Salotti riservabili 
complessivamente fino a massimo quattro persone. Inoltre, è possibile 
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acquistare un servizio esclusivo che consente di disporre di un maggiordomo 
che si interessa di offrire un benvenuto con caffè, snack e bevande, 
quotidiani e il menù Eataly. Ogni postazione è dotata di schermo da 9’’  
touch – screen dove poter guardare «la TV in diretta, film e programmi di 
intrattenimento da Italolive, il portale di bordo»121.  
 
Figura 26: Italo, interni Club 
 
Fonte: Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/ambienti-servizi-
bordo/ambienti/club/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
 
L’ambiente Prima è stato pensato per i viaggiatori alla ricerca del comfort. Il 
servizio offre salotti, «menù Eataly per pranzo o cena serviti comodamente in 
poltrona»122 su richiesta e benvenuto con quotidiani al mattino, «TV in diretta 
e film da Italolive»123. Le sedute sono disposte in «file da tre…con braccioli 
singoli distanziati di quasi 5 cm e una distanza longitudinale tra i sedili di 960 
mm»124 per consentire un maggiore spazio per i viaggiatori. Ogni postazione 
dispone di una luce di cortesia per la lettura regolabile ed un vano porta 
oggetti. Inoltre, la carrozza è dotata di un’Area Break, per poter effettuare 
qualche passo per sgranchirsi le gambe o stare un po’ in piedi a conversare. 
                                                 
121
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
122
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
123
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
124
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
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La carrozza Prima Relax, invece, è stata creata per chi desidera lavorare o 
rilassarsi senza essere disturbato dalle conversazioni o dai cellulari degli altri 
viaggiatori125. 
 
Figura 27: Italo, interni Prima 
 
Fonte: Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/ambienti-servizi-
bordo/ambienti/prima/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
 
Smart invece è l’ambiente pensato per i viaggiatori che ricercano prezzi più 
economici senza rinunciare ad un viaggio veloce e confortevole. Anche 
l’ambiente Smart offre poltrone Frau reclinabili, distributori elettronici di 
snack, WiFi ed accesso a Italolive gratuiti. 
Inoltre, Italo ha creato in una carrozza estrema del treno la Smart Cinema, 
con 39 posti ed «otto schermi da 19‘’ ad alta definizione posizionati sul 
soffitto della carrozza»126. Vengono proiettati film, anche in prima visione, sui 
treni No Stop Roma – Milano e «programmi di intrattenimento e di attualità 
sui percorsi più brevi»127. 
A bordo treno sono stati disposti appositi spazi per riporre i bagagli, situati 
«nei vestiboli all’ingresso del treno»128, nella carrozze Smart si trovano anche 
                                                 
125
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
126
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
127
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
128
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/ambienti-servizi-
bordo/bagagli/Pagine/overview.aspx (27/08/2013). 
  
 
75 
 
all’interno del comparto viaggiatori, cappelliere poste ad altezza accessibile e 
spazio sfruttabile sotto le poltrone129. 
 
Figura 28: Italo, interni Smart 
 
Fonte:Italotreno,  http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/ambienti-servizi-
bordo/ambienti/smart/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
 
 
 
2.6.1 Servizi, Prezzi e Tariffe  
 
L’offerta commerciale Italo si struttura su tre differenti tipologie di tariffe: 
 Base 
 Economy 
 Low Cost 
 
L’ offerta Base consente cambi illimitati fino ad un’ora dopo la partenza del 
treno prenotato e il rimborso dell’80% del costo del biglietto.  
L’offerta Economy concilia «flessibilità e convenienza»130 dato che il minor 
prezzo del titolo di viaggio non pregiudica la possibilità di effettuare «cambi 
illimitati fino a tre minuti prima della partenza del treno»131. Il rimborso 
prevede un supplemento del 10% più l’eventuale differenza con la tariffa 
                                                 
129
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/ambienti-servizi-
bordo/bagagli/Pagine/overview.aspx (27/08/2013). 
130
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
131
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
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Base a seconda della disponibilità di posti liberi. Il cambio del nominativo del 
viaggiatore è gratuito; non è consentito, invece, alcun rimborso. 
La tariffa Economy varia in base alla tratta di viaggio, alla fascia oraria, alla 
data di partenza, al canale di vendita e alla data di acquisto del biglietto. 
L’offerta, infatti, premia il First Minute, per cui chi prenota con maggiore 
anticipo dispone di una offerta maggiore di posti disponibili e condizioni di 
viaggio più vantaggiose. 
L’offerta Low Cost è disponibile solo per gli ambienti Smart e Prima e risulta 
l’offerta di prezzo minima.  
L’offerta non consente né cambi né rimborsi. È consentito solo il cambio 
gratuito del nominativo del viaggiatore. L’offerta è disponibile per un numero 
limitato di posti in base al treno, alla tratta, alla data e alla fascia orario di 
viaggio e alla data di acquisto del biglietto. Anche in tale caso viene premiato 
il First Minute, quindi la pianificazione anticipata del viaggio. 
Com’è possibile notare da questa descrizione, le tariffe differiscono tra loro 
per le condizioni di cambio e di rimborso132. 
 
                                                 
132
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
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Figura 29: Offerta Commerciale Italo 
 
Fonte: Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
 
Le promozioni partono con PromoItalo, che propone delle opzioni variabili in 
base a tratta, data e fascia oraria di viaggio e data di prenotazione. Tale 
promozione è disponibile per un numero limitato di posti, non consente cambi 
o rimborso. È possibile solo modificare il nominativo del passeggero al costo 
di €10133.  
Italo ha pensato di conciliare flessibilità del titolo di viaggio, possibilità di 
prenotazione direttamente al binario, connessione WiFi gratuita, salotti in 
ambiente Club e Carrozza Relax in un’offerta dedicata a chi viaggia per 
lavoro. La stessa tariffa Base si presta a tali esigenze dato che consente 
cambi illimitati anche oltre il limite orario di partenza del treno nel caso ci sia 
stato un ritardo.  Sempre per chi viaggia per lavoro o è alla ricerca di comfort 
                                                 
133
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/promozioni-al-lancio/promo-
italo/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
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e privacy è disponibile l’offerta Salotto Club 3 x 4 che consente di acquistare 
l’intero salotto composto da quattro posti al prezzo di tre134. 
È possibile prenotare il proprio viaggio direttamente al binario, con una 
integrazione del 15% sul costo del biglietto che verrà pagato 
successivamente a bordo treno. 
Per le famiglie che amano viaggiare, l’offerta tariffaria propone uno sconto 
per i ragazzi, l’offerta Italo Insieme e le promozioni Italo Tour. Per i Bambini 
al di sotto dei quattro anni è concesso il viaggio gratis «in braccio ad un 
adulto»135, senza quindi assegnazione del posto.  Per ottenere il posto 
assegnato, invece, sono previsti degli sconti per i Ragazzi al di sotto dei 15 
anni: 
• 25% di sconto per l’offerta Base; 
• 50% di sconto per l’offerta Economy 136. 
 
Sempre per famiglie e gruppi di 3 – 5 passeggeri è stata creata l’offerta 
ItaloInsieme che consente di ottenere dei vantaggi per gli ambienti Prima e 
Smart, ovvero il 30% di sconto per gli adulti e per i ragazzi 65% in Prima e 70 
% in Smart . 
Per l’estate, dal 27 maggio al 31 agosto, i ragazzi che non hanno ancora 
compiuto 15 anni viaggiano gratuitamente. L’offerta ItaloInsieme è variabile  
e soggetta a posti limitati e la prenotazione è modificabile con il pagamento 
di un supplemento pari al 10% del prezzo del biglietto o, per cambiare il 
nome di uno dei passeggeri, è prevista una trattenuta di €10 a nominativo137. 
Per i gruppi composti da 10 o più viaggiatori è possibile ottenere una 
speciale quotazione compilando un modulo disponibile on – line  sul sito 
Italotreno.it. L’utente verrà ricontattato da un operatore di Pronto Italo che 
esporrà la sua offerta e il termine ultimo entro il quale confermare 
                                                 
134
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/promozioni-al-lancio/promo-cinema-salotto-
club/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
135
  Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/sconto-
ragazzi/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
136
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/sconto-
ragazzi/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
137
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/sconto-
ragazzi/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
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l’accettazione della proposta fatta. Questo metodo risulta molto interessante 
per il carattere su misura che assume l’offerta in tal modo138. 
Per gli ambienti di viaggio Club e Prima è stata prevista un’offerta 
vantaggiosa per chi effettua andata e ritorno lo stesso giorno. 
Aandata/Ritorno in giornata propone, infatti, diverse tariffe convenienti in 
base alla tratta scelta. Sulla tratta Roma – Milano: 
 
 «120€ invece che 144€, risparmia il 17% acquistando un viaggio di 
Andata e Ritorno nell'ambiente Prima su tutti i treni Milano – Roma (e 
viceversa) selezionando l'offerta "A/R in giornata", tutti i giorni, fino al 
31agosto 
 160€ invece che 195€, risparmia il 18% acquistando un viaggio di 
Andata e Ritorno nell'ambiente Club su tutti i treni Milano – Roma (e 
viceversa) selezionando l'offerta "A/R in giornata", tutti i giorni, fino al 
31 agosto»139 
 «speciale offerta per chi viaggia dal martedì al giovedì in coppia 
nell'ambiente Smart»140. 
 
Cambio con integrazione del 30% del costo del biglietto è consentita fino al 
giorno precedente alla data di viaggio. È possibile effettuare un cambio del 
nominativo del viaggiatore pagando un supplemento di €40141. 
Per i treni No Stop tra Milano e Roma, per date di viaggio fino al 31 agosto, 
per chi viaggia in coppia nei giorni di martedì, mercoledì e giovedì è possibile 
ricevere la vantaggiosa riduzione del 50% sul costo del biglietto del secondo 
passeggero142. 
                                                 
138
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/viaggi-di-gruppo/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
139
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/andata-ritorno-
giornata/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
140
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/andata-ritorno-
giornata/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
141 
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/offerta-commerciale/andata-ritorno-
giornata/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
142 
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/promozioni-al-lancio/sconti-milano-
roma/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
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L’offerta commerciale Italo ha predisposto anche degli abbonamenti per i 
viaggiatori che quotidianamente si spostano tra due città. L’abbonamento è 
riferibile unicamente agli ambienti Smart e Prima e, oltre a vantaggi 
economici, garantisce sempre la disponibilità di un posto assegnato. 
«L’abbonamento è nominativo e non cedibile»143. In caso di perdita del treno 
prenotato è possibile accedere al successivo, previa esposizione 
dell’accaduto al personale Italo. Gli abbonamenti disponibili per l’ambiente 
Prima sono  per le tratte: 
 «Torino - Milano 
 Milano - Bologna 
 Roma - Napoli 
 Roma - Firenze»144 
 
In base alla data di acquisto dell’abbonamento varia la disponibilità dei posti. 
Anche in questo caso, infatti, gode di maggiore disponibilità chi pianifica con 
anticipo il proprio acquisto. Inoltre, per il momento, l’acquisto degli 
abbonamenti risulta limitato alle seguenti tratte: 
 «Milano – Bologna  
 Roma – Napoli  
 Roma – Firenze  
 Torino – Milano  
 Venezia – Padova  
 Bologna – Padova  
 Bologna – Venezia  
 Napoli – Salerno»145 
 
Una ulteriore tipologia di pacchetto di viaggi è il Carnet, ideato per chi 
viaggia di frequente tra due città. Questa speciale offerta, nominativa e non 
                                                 
143
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/abbonamenti/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
144
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/abbonamenti/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
145 
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/abbonamenti/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
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cedibile, si compone dell’acquisto di dieci viaggi. Scegliendo l’ambiente più 
consono al viaggiatore è possibile pre-acquistare otto viaggi. Scegliendo 
l’ambiente Prima è possibile pre-acquistare  dieci viaggi  al prezzo di sette. A 
seguito della prenotazione del posto è possibile effettuare un cambio della 
data e dell’ora del viaggio fino ai tre minuti antecedenti la partenza del treno. 
Nel caso in cui il treno sia stato perso sarà possibile accedere al treno 
successivo per la stessa tratta consultando il personale Italo. Il carnet ha 
validità 180 giorni ed i viaggi non effettuati entro tale termine andranno persi 
e non rimborsati146. 
Italo Miglior Prezzo è uno strumento di ricerca della migliore offerta 
disponibile per una determinata tratta. Tale strumento consente all’utente di 
consultare i prezzi sul calendario, fornendo così una chiara panoramica 
dell’offerta. È disponibile sul sito web Italotreno.it 147. 
Inoltre, dalla partnership con Alpitour, è stato realizzato Italotour, che 
consente di pianificare il viaggio in ogni aspetto abbinando il viaggio in treno 
all’hotel o a particolari eventi148. 
Le Agenzie di Viaggio sono uno dei principali canali di vendita di Italo, il più 
importante per presenza fisica sul territorio. Oltre alla vendita dei biglietti, 
promuovono tutti i servizi di Italo. «Nuovo Trasporto Viaggiatori interagisce 
con tutte le TMC Travel Management Company e le reti agenziali sul 
territorio italiano, per sviluppare delle proficue partnership commerciali».
149
  
Chi viaggia con Italo potrà, inoltre, usufruire di vantaggi ad essi riservati dai 
Partner NTV, come sconti o tariffe speciali. : 
• MTV Digital Days 
• BMW 
• Coin 
• Italo Day Trip (in partnership con Starhotels) 
• Turismo Torino e Provincia 
                                                 
146
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/carnet/Pagine/overview.aspx (02/09/2013). 
147
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/offerte/Pagine/default.aspx (02/09/2013). 
148 
Italotreno, http://www.italotour.it/viaggitreno/index.jsp (02/09/2013). 
149
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/agenzie-di-viaggio/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
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• Libreria Editrice Vaticana150 
 
È stato creato un filo diretto con il viaggiatore attraverso Pronto Italo, al 
numero 060708. Il Contact Center del partner System House di Reggio 
Calabria permette a tutti i clienti Italo di poter chiamare da qualunque 
posizione, anche dall’estero, da rete sia fissa sia mobile, e poter parlare 
direttamente con un operatore che potrà portare assistenza e dare 
informazioni per tutta l’esperienza di viaggio. Il Contact Center è anche 
contattabile tramite e-mail. Inoltre, ProntoItalo, dispone di sistemi informatici 
che consentono l’immediato riconoscimento dei dati personali dell’utente se 
questi è iscritto al programma fedeltà ItaloPiù151. Tale programma fedeltà 
prevede oltre alla registrazione dei dati personali, anche l’eventuale 
registrazione della carta di credito per agevolare gli acquisti e farlo in 
sicurezza. È possibile rendere ancora più rapido il pagamento del biglietto 
attraverso l’abbinamento a Italo Più dell’account PayPal. Inoltre, l’iscrizione al 
programma determina la creazione di un borsellino elettronico personale 
attraverso il quale effettuare acquisti e ricevere eventuali rimborsi, e 
velocizza a bordo treno l’accesso alla rete WiFi e al portale Italolive. 
Trattasi di un programma fedeltà anche perché premia i viaggiatori 
affezionati attraverso un sistema di raccolta punti che, al raggiungimento di 
determinate soglie, consente di ritirare viaggi o premi «da catalogo»
152
.  
Effettuati tre viaggi, l’utente iscritto al programma riceverà la carta Italo Più 
con la quale effettuare con maggiore rapidità i suoi acquisti presso le 
biglietterie Self-service grazie al riconoscimento automatico dei dati.153 
Con un accumulo di 500 punti il viaggiatore potrà ricevere «la carta 
Prepagata La Prepagata Italo Più»154 creata «in collaborazione con LIS 
                                                 
150
Italotreno,  http://www.italotreno.it/IT/orari-prezzi/sconti-convenzioni/Pagine/overview.aspx 
(02/09/2013). 
151
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/contact-center/Pagine/overview.aspx 
(27/08/2013). 
152
 Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/programma-fedelta/italopiu/Pagine/default.aspx  
(27/08/2013). 
153
 Nuovo Trasporto Viaggiatori, http://www.ntvspa.it/it/ntv/pagine/1024/NTV-presenta-Italo-
(cartella-stampa).html (27/08/2013). 
154
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/programma-fedelta/italopiu/carta-prepagata-
italopiu/Pagine/default.aspx (27/08/2013). 
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CARD di Lottomatica Servizi»155 per poter effettuare acquisti in tutta 
sicurezza. 
Italo offre un ambiente confortevole anche durante la sosta in stazione 
attraverso la presenza di Casa Italo. Si tratta di un punto di contatto diretto 
tra viaggiatore e servizio dotato «di un design innovativo e funzionale, 
sviluppato dall’architetto urbanista di fama internazionale Stefano Boeri»156. 
Casa Italo ha la funzione di prestare assistenza all’acquisto del viaggio, 
all’iscrizione al programma fedeltà, alla gestione di reclami o di fornire 
informazioni ai viaggiatori. 
Sono state impiantate diverse biglietterie Italo Self Service, come canale di 
vendita dei biglietti di viaggio e come strumento per modificare gli stessi, 
nelle stazioni su cui poggia la rete NTV, poste sul perimetro e all’interno 
dell’area Casa Italo. L’area mette a disposizione un tavolo con prese 
elettriche e connessione WiFi gratuita, «divani e sedute»157 per attendere in 
comodità il proprio treno, schermi illustranti orari ed informazioni riguardanti i 
treni e la situazione meteorologica delle città connesse dalla rete NTV e 
«pannelli touch screen per scoprire tutte le novità di Italo»158. 
L’accesso all’area Casa Italo è stato riservato ai «soli viaggiatori di Club, 
nelle stazioni di Milano Porta Garibaldi e di Roma Ostiense, con divani e 
poltrone, TV, angolo bar, servizio toilette, display arrivi e partenze»159.Presso 
Casa Italo sarà possibile ricevere assistenza anche per acquistare servizi 
offerti dai Partner Italo e poter fare riferimento ai professionisti Italo come il 
Responsabile Operativo Viaggiatori, il Responsabile di Stazione, «le hostess 
e gli steward»160.  
Le biglietterie Self Service Italo sono collocate in stazione e in Casa Italo e 
risultano facilmente riconoscibili perché dotate di uno schermo 
particolarmente grande. Questi apparecchi permettono non solo il 
tradizionale acquisto del titolo di viaggio, ma anche eventuali rimborsi, cambi 
                                                 
155
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/programma-fedelta/italopiu/carta-prepagata-
italopiu/Pagine/default.aspx (27/08/2013). 
156
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/casa-italo/Pagine/overview.aspx (27/08/2013). 
157
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/casa-italo/Pagine/overview.aspx (27/08/2013). 
158
Italotreno,  http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/casa-italo/Pagine/overview.aspx (27/08/2013). 
159
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/casa-italo/Pagine/overview.aspx (27/08/2013). 
160
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/casa-italo/Pagine/overview.aspx (27/08/2013). 
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di prenotazione e, con la funzione di acquisto rapido del biglietto, consentono 
al viaggiatore di concludere l’operazione in meno di un minuto. Le macchine 
accettano pagamento con contanti, carte di credito e bancomat. 161 
Con l’ausilio dei Partner, Italo ha arricchito la sua offerta mettendo a 
disposizione dei viaggiatori Italo No Stress, un insieme di servizi 
complementari: 
 «parcheggio giornaliero con prenotazione del posto 
 autonoleggio 
 ElectriCity, noleggio Smart elettrica 
 noleggio con conducente 
 servizio consegna bagagli a domicilio»162 
 
 
 
 
 
                                                 
161
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/casa-italo/Pagine/overview.aspx (27/08/2013). 
162
Italotreno, http://www.italotreno.it/IT/scopri-italo/casa-italo/Pagine/overview.aspx (27/08/2013). 
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3. Confronto case studies 
3.1 SWOT Analysis Frecciarossa e Frecciargento 
 
Grafico 7: Analisi SWOT Alta velocità Trenitalia 
 
Il grafico sovrastante illustra in maniera chiara quanto emerso dallo 
svolgimento dell’analisi SWOT sulla compagnia Trenitalia in riferimento 
all’offerta Alta Velocità, ovvero Frecciarossa e Frecciargento. 
Iniziando dai punti di forza, è stato possibile notare subito come la 
compagnia goda di un organico aziendale consolidato dalla longeva 
esperienza nel settore ferroviario e dal primato nell’implementazione del 
trasporto di Alta Velocità. Questo aspetto determina anche, a mio parere, 
una visibilità estesa ad un vasto numero di utenti; sia coloro che conoscono 
Trenitalia per tutti i suoi servizi, sia coloro che conoscono e utilizzano i treni 
Frecciarossa e Frecciargento. I treni Alta Velocità Trenitalia partono e 
raggiungono sia le stazioni ferroviarie principali, come Roma Termini e 
PUNTI DI FORZA: 
-Infrastruttura e organico consolidato 
-Visibilità ad un'ampia gamma di utenti 
-Primato nazionale nell'implementazione di Alta 
Velocità 
-Collegamenti con la rete ferroviaria interna 
(regionale) 
-Ampia gamma di tratte (Nord-Centro-Sud) 
-Appoggio su stazioni principali 
-Coincidenza degli orari per cambi con le tratte 
interne 
-Personale con esperienza  e competenze indotte 
 
PUNTI DI DEBOLEZZA: 
-Basso livello della qualità percepita  
-Percezione di prezzi elevati 
-Carenza di puntualità 
-Difficoltà nei cambi a causa di ritardi 
-Offerta molto standardizzata e poco su misura 
-Call center di informazione e assistenza a 
pagamento 
-Percezione del servizio ferroviario e delle stazioni 
come un unicum 
OPPORTUNITÀ: 
 
-Consolidare la clientela con un innalzamento della 
qualità 
-Applicare tariffe maggiormente differenziate  
-Consolidare ed ampliare la clientela Business 
(meno sensibile al fattore prezzo) con una 
maggiore offerta di servizi accessori 
MINACCE : 
 
-Concorrenza Italo Treno: 
A. Percezione negativa del servizio offerto in 
rapporto al servizio concorrente  
B. Indebolimento e riduzione della domanda 
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Milano Centrale, sia le stazioni raggiunte anche dai treni Nuovo Trasporto 
Viaggiatori, come Roma Tiburtina e Milano Porta Garibaldi. Questo aspetto 
costituisce un importantissimo punto di forza, poiché viene data una 
maggiore scelta all’utente, il quale può decidere liberamente la stazione di 
partenza e di arrivo in base alla destinazione finale, godendo anche della 
possibilità di trovare immediati collegamenti regionali con le destinazioni 
minori. Oltre a ciò, la rete percorsa dalle Frecce copre gran parte del territorio 
nazionale, collegando Nord, Centro e Sud Italia.  Il personale Trenitalia ha 
alle spalle una grande esperienza e la possibilità di fornire informazioni non 
limitate ai servizi Alta Velocità, ma estese anche ai collegamenti minori e alle 
altre categorie di treni. 
I punti di debolezza, invece, riguardano la percezione degli utenti di un basso 
livello della qualità. Tale percezione è legata alle esperienze pregresse avute 
da tutti i viaggiatori con Trenitalia, spesso non legate al trasporto di Alta 
Velocità. Allo stesso modo, incide su una impressione negativa del servizio 
Alta Velocità la percezione di Trenitalia, Alta Velocità e stazioni ferroviarie 
come un unicum, anche se le stazioni sono gestite da una azienda differente. 
Ciò, però, si ripercuote sul sentore di un prezzo eccessivo per il livello di 
servizio offerto, soprattutto a causa della scarsa puntualità, purtroppo 
frequente, che determina anche una difficoltà nei cambi di treno e, quindi, nel 
mantenere inalterata la programmazione del viaggio.  
Al verificarsi di un problema risulta difficile ottenere una soluzione adeguata, 
poiché spesso non è sufficiente rivolgersi al personale Trenitalia, in stazione 
o in biglietteria; in molti casi bisogna rivolgersi al Call Center a pagamento, 
con tariffazione elevata. Questo spesso scoraggia gli utenti a chiamare per 
ricevere assistenza, con il risultato di un amaro malcontento. A mio parere la 
compagnia dovrebbe cercare, attraverso il marketing, di slegare la 
percezione del servizio Alta Velocità dai restanti collegamenti e treni Intercity 
e Regionali e dalle stazioni come struttura fisica. Questo potrebbe essere un 
primo passo per trasformare le opportunità in realtà.  
Procedendo in questa analisi, si sono individuate diverse opportunità di 
sviluppo per l’Alta Velocità Trenitalia. Un primo aspetto riguarda un 
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innalzamento della qualità del servizio offerto, come l’eliminazione o la 
riduzione della frequenza dei ritardi. Inoltre si dovrebbe incrementare la 
differenziazione delle tariffe, per dare agli utenti la sensazione di poter 
trovare l’offerta su misura per le proprie esigenze. In ultimo si potrebbe 
consolidare la clientela Business, poiché meno sensibile al fattore prezzo, 
ampliando l’offerta di servizi accessori e, così, la percezione del comfort. 
L’attuale minaccia per i treni Frecciarossa e Frecciargento risulta la 
concorrenza di Nuovo Trasporto Viaggiatori con il treno Italo a causa del 
malcontento della clientela Trenitalia, alla ricerca di un servizio 
maggiormente in linea con le proprie esigenze e ben lieta di provare la 
qualità della concorrenza. Ciò comporterebbe una contrazione rilevante della 
domanda per Trenitalia, data dallo spostamento dell’utenza sui treni Italo.  
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3.2 SWOT Analysis Italotreno 
 
Grafico 8: Analisi SWOT Alta Velocità Nuovo Trasporto Viaggiatori 
 
 
 
Come evidenziato dal grafico, il principale punto di forza della compagnia 
Nuovo Trasporto Viaggiatori risiede nella novità che essa stessa è. Infatti, 
viene percepita come un elemento di novità, una struttura del tutto slegata 
dalla storia delle ferrovie italiane e, quindi, da Trenitalia. Nuovo Trasporto 
Viaggiatori sfrutta quello che Porter chiama Vantaggio del follower163, ovvero 
il vantaggio che detiene il concorrente che entra dopo nel mercato, poiché fa 
tesoro delle esperienze dell’impresa pioniera, in questo caso Trenitalia, e fa 
sue le innovazioni tecnologiche, raggiungendo il vantaggio tecnologico. Infatti 
i treni Italo sono treni d’avanguardia Alstom, dotati delle più moderne 
tecnologie di sicurezza e delle ultime innovazioni in tema di risparmio 
energetico e massimizzazione dello spazio disponibile per un maggiore 
                                                 
163
 Michael E. Porter, Il Vantaggio Competitivo, Milano, Edizioni Comunità, 1999.  
 
PUNTI DI FORZA: 
-Novità, vantaggio del follower 
-Dissociazione con Trenitalia e il suo storico 
-Treni di nuova generazione con tecnologia 
avanzata 
-Personale formato da scuola di ospitalità 
-Offerta di un servizio personalizzato 
-Contact Center  ProntoItalo 
-Prezzi maggiormente competitivi 
PUNTI DI DEBOLEZZA: 
-Le tratte servite non coprono tutto il 
territorio nazionale 
-Effetto "Ryanair " nella percezione della 
qualità del servizio 
-Partenza e arrivo nella maggior parte dei casi 
in stazioni secondarie 
- Orari di cambio non coincidenti con il 
traffico ferroviario interno 
OPPORTUNITÀ: 
 
-Ampliare il numero di tratte servite  
-Ampliare il target di clientela (clienti 
insoddisfatti di Trenitalia) 
-Migliorare le coincidenze con il traffico 
regionale 
 
MINACCE: 
 
-Rilancio e sviluppo del principale 
concorrente Trenitalia 
-Percezione di scomodità a causa dell'arrivo 
in stazioni secondarie 
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comfort dei passeggeri. Il personale Italo è formato da una apposita scuola di 
ospitalità che si rifà molto al sistema e ai principi dell’hôtellerie. L’offerta 
commerciale di Italo, forse proprio per i prezzi maggiormente competitivi 
rispetto all’offerta Trenitalia,  viene percepita come molto differenziata e 
personalizzata.  
Il Contact Center risulta il filo bipolare tra utente ed azienda, è gratuito ed è 
annesso a fornire informazioni e ad apportare assistenza. 
Come punti di debolezza maggiormente importanti è opportuno evidenziare 
sia che le tratte servite coprono solo una parte del territorio nazionale, sia 
che i treni Italo partono e arrivano in stazioni secondarie, limitando la scelta 
degli utenti ed incidendo sulla facilità dei cambi per i collegamenti interni. 
Questo aspetto può essere percepito come fattore di scomodità ed indurre gli 
utenti a scegliere di viaggiare con Trenitalia. I prezzi bassi, punto di forza,  
possono far scaturire l’effetto Ryanair;  gli utenti scelgono tale compagnia per 
via del prezzo basso, ricercando esclusivamente il servizio primario puro, 
senza guardare al comfort o ad altri servizi complementari. Il che potrebbe 
richiamare su Italo una utenza numericamente consistente e molto sensibile 
al fattore prezzo.  
Gli elementi che potrebbero costituire delle opportunità per la compagnia 
sarebbero un ampliamento dei collegamenti serviti, procedimento per alcuni 
aspetti già in atto, e un aumento del proprio bacino di utenza grazie 
all’acquisizione dei clienti Trenitalia insoddisfatti. Inoltre, Nuovo Trasporto 
Viaggiatori potrebbe migliorare il servizio attraverso orari che favoriscano le 
coincidenze con i collegamenti interni.  
Una minaccia per la nuova compagnia è costituita dalla rimonta del 
concorrente Trenitalia che potrebbe incidere sul flusso di domanda. 
  
 
90 
 
3.3 Pricing 
 
In seguito ai colloqui personali avvenuti con il Dott. Ruggiero, per Trenitalia, e 
il Dott. Martinez, per Nuovo Trasporto Viaggiatori, è emerso che in entrambi i 
casi il prezzo viene determinato, al momento, in base all’andamento della 
domanda, grazie a personale esperto e macchinari di analisi di ultima 
generazione. Naturalmente, come confermato dagli studi di settore, gli 
elementi che incidono nella determinazione del prezzo, in questo caso, sono: 
 Data di viaggio 
 Fascia oraria di viaggio 
 Tipologia di treno 
 Tipologia di ambiente/servizio 
 Prezzo del concorrente 
 Canale di vendita 
 Analisi storica dell’andamento della domanda 
 
Come mostra la figura sottostante, la classificazione delle tariffe applicate da 
Trenitalia per i treni Frecciarossa e Frecciargento è mutata con l’ingresso nel 
mercato ferroviario della concorrente Nuovo Trasporto Viaggiatori. 
In precedenza la divisione delle tariffe era costituita da: 
 Flexi, rimborsabile e modificabile; 
 Base, modificabile sino ad un’ora dopo la partenza del treno e 
rimborsabile con trattenuta; 
 Mini, modificabile fino a due giorni prima della partenza del treno 
integrando la differenza con il prezzo Base e non rimborsabile. 
 
Oggi la tariffazione tra le due compagnie risulta abbastanza simile, come 
visto nei paragrafi precedenti riguardanti l’analisi dell’offerta commerciale di 
ciascun gruppo. 
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Infatti abbiamo per i treni Frecciarossa e Frecciargento: 
 Base 
 Economy  
 Super Economy 
Per Italotreno abbiamo: 
 Base 
 Economy 
 Low Cost. 
 
Figura 30: Confronto offerte commerciali delle due compagnie 
 
Fonte: Dott. Martinez per NTV. 
 
 
Le strategie di pricing seguite dalle compagnie, seppur con dei punti in 
comune, risultano differenti. In primo luogo la possibilità di acquisto con largo 
anticipo non risulta consentita per entrambe le compagnie. 
Simulando oggi, martedì 3 settembre 2013, una prenotazione per la tratta 
Milano Porta Garibaldi – Roma Tiburtina, per un ipotetico weekend in 
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coincidenza con la festa di Ognissanti, venerdì 1 Novembre, troveremo per la 
fascia oraria mattutina queste proposte commerciali: 
 
 
Figura 31: Offerta Commerciale Frecciarossa per il giorno 1 novembre 2013 
 
Fonte: Trenitalia, 
https://www.lefrecce.it/B2CWeb/search.do?parameter=searchOutputViewer&jSessionID=QqjP73EajoUk 
(03/09/2013). 
 
 
Figura 32: Offerta Commerciale Italotreno per il giorno 1 novembre 2013 
 
Fonte: Italotreno, https://biglietti.italotreno.it/Booking_Acquisto_SelezioneTreno_A.aspx (03/09/2013). 
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Come è possibile notare dalle immagini mostrate in precedenza, Trenitalia 
adotta una strategia di prezzo che non consente ad oggi di prenotare un 
viaggio con circa due mesi di anticipo. Possiamo ipotizzare con una certa 
sicurezza che il prezzo varierà in base alla domanda e al prezzo stabilito dal 
concorrente Nuovo Trasporto Viaggiatori, ma non possiamo essere certi di 
quando verranno effettivamente messi in vendita i biglietti. 
Nuovo Trasporto Viaggiatori adotta una strategia differente, consentendo 
all’utente di poter acquistare i biglietti anche con circa due mesi di anticipo, 
offrendo da subito una certa variabilità di prezzo in base alla fascia oraria. 
Tra il prezzo massimo ed il prezzo minimo vi è una variazione di €40. Il 
prezzo massimo si concentra nelle fasce orarie del mattino, mentre il prezzo 
minimo è presente nella fascia oraria del primo pomeriggio. Sicuramente, 
anche in questo caso, inciderà nella determinazione del prezzo lo storico e 
l’andamento della domanda insieme alla data di viaggio.  
Infatti, simulando ancora una prenotazione per la stessa tratta ma per una 
data di viaggio non coincidente con una festività, venerdì 4 Ottobre 2013, ad 
oggi riscontriamo queste offerte commerciali: 
 
Figura 33: Offerta commerciale Frecciarossa per il 4 Ottobre 2013 
 
Fonte: Trenitalia, 
https://www.lefrecce.it/B2CWeb/search.do?parameter=searchOutputViewer&jSessionID=QqjP73EajoUk 
(03/09/2013). 
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Figura 34: Offerta commerciale Italotreno per il 4 Ottobre 2013 
 
Fonte: Italotreno, https://biglietti.italotreno.it/Booking_Acquisto_SelezioneTreno_A.aspx (03/09/2013). 
 
Come è possibile notare, Trenitalia non dà ancora la possibilità di prenotare il 
viaggio con circa un mese di anticipo. Nuovo Trasporto Viaggiatori, invece sì. 
Dall’immagine dell’offerta commerciale di Italotreno è evidente come il prezzo 
minimo sia ancora €48. In questo caso si nota uno scarto meno consistente 
rispetto al caso precedente tra prezzo massimo e prezzo minimo: in questo 
caso pari a €7. Il prezzo più alto, anche in questo caso, è presente nella 
fascia oraria mattutina, alternandosi con il prezzo medio, €50, ed il prezzo 
minimo.  
Dal confronto tra i due casi è possibile rilevare la consolidata teoria 
dell’aumento del prezzo in base alla domanda. È possibile affermare che la 
domanda per il weekend del 1 novembre sia maggiore rispetto alla domanda 
del weekend del 4 ottobre. Con questi fattori è possibile ipotizzare che il 
prezzo di Nuovo Trasporto Viaggiatori per il 1 novembre crescerà ancora, 
come quello del 4 ottobre, con l’approssimarsi della data di partenza. 
Un’ultima simulazione di prenotazione di viaggio viene eseguita sempre per 
la stessa tratta con data infrasettimanale, lunedì 9 Settembre 2013. Si è 
scelto di verificare una data prossima per poter effettuare realmente un 
confronto tra le due offerte commerciali. Infatti: 
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Figura 35: Offerta commerciale Frecciarossa per il 9 Settembre 2013 
 
Fonte: Trenitalia, 
https://www.lefrecce.it/B2CWeb/search.do?parameter=searchOutputViewer&jSessionID=6Hr3eWjHS0A
U (03/09/2013). 
 
 
 
Figura 36: Offerta commerciale Italotreno per il 9 Settembre 2013 
 
Fonte: Italotreno, https://biglietti.italotreno.it/Booking_Acquisto_SelezioneTreno_A.aspx (03/09/2013). 
 
Come si evince, in questo caso, data la prossimità della data di partenza è 
possibile acquistare il biglietto sia per il treno Frecciarossa sia per il treno 
Italo. Per il treno Frecciarossa, però, sono disponibili solo i biglietti per la 
tratta diretta da Milano Porta Garibaldi a Roma Tiburtina, non i biglietti per i 
treni con partenza da Milano Centrale e cambio a Milano Porta Garibaldi. Il 
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prezzo proposto per il Frecciarossa è di €86 ed è costante per i tre orari del 
mattino. Italotreno, invece, propone prezzi differenti che vanno da un minimo 
di €58 per la fascia oraria di tarda mattina, fino ad un prezzo massimo di €77 
per le fasce orarie del mattino e del primo pomeriggio. Come si può intuire, 
tali fasce risultano essere le più richieste nei giorni infrasettimanali da una 
utenza di tipo Business.  
 
Figura 37: Esempio di struttura dei prezzi Italotreno 
 
Fonte: Dott. Martinez per NTV. 
 
L’immagine di sopra presenta un esempio di struttura di prezzi di Italotreno. 
Come è evidente, il prezzo minore è proposto alla PromoItalo, ovvero una 
promozione soggetta a posti limitati. Immediatamente superiore è tariffa Low 
Cost con una differenza di €13 tra la prenotazione dell’ambiente Smart, €52, 
e la prenotazione dell’ambiente Prima, €65.  Un prezzo inferiore viene offerto 
dalla tariffa Economy per l’ambiente Smart, €62, con una differenza, in 
sostanza, tra Smart e Prima di €3. La scelta di uno scarto così esiguo indica 
la volontà da parte di Nuovo Trasporto Viaggiatori di orientare la domanda 
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verso l’ambiente Prima. Ancora, viene proposto il prezzo di €97 per la tariffa 
Economy ambiente Prima, e lo stesso prezzo per la tariffa Base ambiente 
Smart. La stessa dinamica avviene per il prezzo di €135 Economy ambiente 
Club e Base ambiente Prima. Il prezzo maggiore pari a €155 viene affidato 
alla tariffa Base ambiente Club. 
Purtroppo, l’assenza di uno specchietto simile per Trenitalia non permette il 
completamento di tale analisi per individuare le opportune differenze e 
similitudini emerse dal confronto. 
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4. Percezione della qualità: test di gradimento 
 
4.1 Concetto di qualità e di percezione della stessa 
 
Sul concetto di qualità si potrebbe discutere all’infinito, dato il carattere 
astratto di tale parola. Potremmo cercare di individuare il livello di qualità di 
ogni cosa nella nostra quotidianità e questo sarebbe sempre diverso rispetto 
ad un altro individuo.  
Si converrà, pertanto, che risulta il concetto stesso di qualità si concretizza 
solo se rapportato a qualcosa, o meglio a qualcuno, all’utilizzo che ciascuno 
fa di un determinato bene, materiale o no, in base alle proprie esigenze, ai 
propri gusti, al proprio vivere. Difficile dare una definizione esaustiva di tutti 
questi aspetti al concetto di qualità. Nella storia si sono succedute diverse 
definizioni, ognuna delle quali valevole e corretta: 
 
 «Joseph M. Juran Juran, "Idoneità all'uso" è il padre della moderna 
gestione della qualità. 
 Kuehn & Day 1962, "Nell'analisi finale del mercato, la qualità di un 
prodotto dipende da quanto bene corrisponde ai modelli delle 
preferenze del consumatore." 
 Gilmore 1974, "La qualità è il grado con cui un prodotto specifico 
soddisfa i bisogni di uno specifico consumatore." 
 Crosby 1979, "Qualità significa conformità a requisiti." 
 Broh 1982, "La qualità è il grado di eccellenza ad un prezzo 
accettabile ed il controllo della variabilità ad un costo accettabile." 
 Price 1985, "Fare le cose giuste la prima volta." 
 Oakland 1989, "L'essenza dell'approccio alla qualità totale è 
identificare e soddisfare i requisiti dei clienti, sia interni che esterni." 
 Newell & Dale 1991, "La qualità deve essere raggiunta in cinque aree 
fondamentali: persone, mezzi, metodi, materiali e ambiente per 
assicurare la soddisfazione dei bisogni del cliente." 
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 La norma ISO 9000 del 2000 (Fondamenti e Terminologia) "Qualità: 
Capacità di un insieme di caratteristiche inerenti un prodotto, sistema, 
o processo di ottemperare a requisiti di clienti e di altre parti 
interessate." 
 La norma ISO 9000 del 2005 (Fondamenti e Terminologia) "Qualità: 
Grado con cui un insieme di caratteristiche intrinseche soddisfano i 
requisiti."»164 
 
 
4.2 Test di gradimento 
 
Per la nostra indagine risultano particolarmente importanti le definizioni di 
qualità date dalla norma ISO 9000 del 2000 e dalla sua evoluzione del 2005, 
ovvero la capacità di un insieme di caratteristiche di un prodotto, sistema o 
processo, di soddisfare i requisiti dei clienti e il grado di tale soddisfazione. 
È proprio su questi concetti che è maturata l’idea di indagare su come gli 
utenti Alta Velocità possano percepire i servizi offerti dalle due concorrenti 
ferroviarie. 
In questo caso, si è scelto di sottoporre a 100 soggetti un breve test di 
gradimento anonimo strutturato in tre parti: la prima parte riguarda dati 
anagrafici come sesso, età, provenienza, grado di scolarizzazione e 
professione; la seconda parte concerne informazioni generali riguardo le 
modalità di acquisto del biglietto, la frequenza di utilizzo di treni Alta Velocità, 
la motivazione del viaggio, la tipologia di treno utilizzata ed il livello di servizio 
o ambiente prenotato; la terza parte richiede di esprimere un giudizio su una 
selezione di servizi offerti dalle due concorrenti. In ultimo, è stato inserito un 
open box dove ogni utente potesse esprimere appunti o suggerimenti per 
migliorare il servizio. 
Il test di gradimento, molto semplice nella compilazione poiché inserito in un 
foglio A4 fronte – retro, si riferisce ad esperienze di viaggio pregresse, già 
                                                 
164
 Wikipedia, http://it.wikipedia.org/wiki/Qualit%C3%A0#Definizione_di_Qualit.C3.A0 
(04/09/2013) 
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concluse, proprio al fine di stabilire quale sia la percezione degli utenti, quale 
impressione sia rimasta loro a seguito del viaggio vissuto.  
Il test è stato somministrato nei pressi delle stazioni ferroviarie di Milano 
Centrale e Milano Porta Garibaldi.  
Si è chiesto a passanti o a persone dirette in stazione se avessero mai 
viaggiato con i treni Alta Velocità, ovvero Frecciarossa, Frecciargento, Italo. 
A chi di loro dava risposta affermativa si procedeva con la somministrazione 
del test che richiedeva un tempo variabile dai 3 ai 5 minuti. In seguito alla 
richiesta dei dati anagrafici e delle informazioni generali sulle modalità di 
utilizzo dei treni alta velocità, per le quali era possibile anche dare risposte 
multiple, è stato chiesto ai soggetti di fare la pagella dei servizi, ovvero di 
esprimere il loro giudizio sulla qualità del servizio offerto attraverso un 
numero in una scala di valori da 1, corrispondente al giudizio pessimo, a 10, 
corrispondente al giudizio eccellente. In tal modo è stato immediato, per gli 
utenti, comprendere la modalità di compilazione del test. Naturalmente, ogni 
soggetto ha potuto esprimere un giudizio esclusivamente riguardo al treno 
utilizzato. La terza parte è stata concentrata interamente nel retro del foglio, 
per agevolarne lo svolgimento. I servizi su cui si è scelto di indagare per 
entrambe le compagnie sono: 
 Professionalità e gentilezza del personale in stazione; 
 Professionalità e gentilezza del personale a bordo treno; 
 Pulizia; 
 Servizio ristorazione e bar; 
 Comfort sedili e spazio a disposizione del viaggiatore; 
 Dotazione servizi del posto; 
 Spazio bagagli e cappelliere; 
 Programma fedeltà e raccolta punti; 
 Convenienza prezzi e tariffe speciali; 
 Qualità dei servizi accessori; 
 Sale d’attesa dedicate ai possessori di carta fedeltà. 
 
I test originali possono essere visualizzati in Allegato 1.  
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INDAGINE SULLA QUALITÀ DEL SERVIZIO OFFERTO PER I TRENI ALTA VELOCITÀ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
COME HA ACQUISTATO IL BIGLIETTO? 
Biglietteria  
della stazione 
Biglietterie 
elettroniche in 
stazione 
On-line Agenzia di viaggio 
QUANTO VIAGGIA IN ALTA VELOCITÀ? 
Molto spesso Abbastanza 
spesso 
Poco Raramente Mai 
 
 
CHE TIPO DI AMBIENTE/SERVIZIO HA PRENOTATO? 
ITALO TRENO Cinema Smart Prima Club 
FRECCIA ROSSA/ FRECCIA 
ARGENTO 
Standard Premium Business Executive 
 
Figura 38: Fronte test di gradimento 
GENERE 
M F 
GRADO DI SCOLARIZZAZIONE 
Elementare Media 
Secondaria Universitaria 
PROFESSIONE 
Operaio Impiegato 
Dirigente -
Funzionario 
Studente 
Commerciante Artigiano 
Libero 
professionista 
Imprenditore 
Casalinga Pensionato 
Altro  
ETÀ 
Meno di 18 Da 19 a 25 
Da 26 a 30 Da 31 a 40 
Da 41 a 50 Da 51 a 60 
Da 61 a 70 Oltre 
PROVENIENZA 
Nord Italia Centro Italia 
Sud Italia Estero 
HA MAI USUFRUITO DI TRENI ALTA VELOCITÀ? Se si quali? 
Italo Treno Freccia Argento Freccia Rossa 
MOTIVO DEL VIAGGIO 
Lavoro Turismo Altro 
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Esprima il suo gradimento con un voto da    1 (Pessimo)  10 (Eccellente) riguardo i 
seguenti aspetti del viaggio per la compagnia utilizzata o per entrambe. 
PROFESSIONALITÀ E GENTILEZZA DEL PERSONALE  In stazione A bordo 
ITALO TRENO   
FRECCIA ROSSA/ FRECCIA ARGENTO   
 
PULIZIA SERVIZIO RISTORAZIONE E BAR 
ITALO TRENO  ITALO TRENO  
FRECCIA ROSSA/ FRECCIA ARGENTO  FRECCIA ROSSA/ FRECCIA ARGENTO  
 
COMFORT SEDILI E SPAZIO A 
DISPOSIZIONE DEL VIAGGIATORE 
DOTAZIONE SERVIZI DEL POSTO  
(Prese di corrente, appendi abiti, tavolino, 
poggia piedi…) 
ITALO TRENO  ITALO TRENO  
FRECCIA ROSSA/ FRECCIA ARGENTO  FRECCIA ROSSA/ FRECCIA ARGENTO   
 
SPAZIO BAGAGLI E CAPPELLIERE  PROGRAMMA FEDELTÀ E RACCOLTA PUNTI  
ITALO TRENO  ITALO PIÙ  
FRECCIA ROSSA/ FRECCIA ARGENTO  CARTA FRECCIA  
 
CONVENIENZA PREZZI E TARIFFE SPECIALI 
ITALO TRENO  
FRECCIA ROSSA/ FRECCIA ARGENTO  
 
QUALITÀ DEI SERVIZI ACCESSORI  
(Bagagli a domicilio, biglietti eventi-
viaggio…) 
SALE D’ATTESA DEDICATE AI POSSESSORI 
DI CARTA FEDELTÀ 
ITALO TRENO  CASA ITALO  
FRECCIA ROSSA/ FRECCIA ARGENTO  FRECCIA CLUB  
 
Proposte/Suggerimenti/Appunti 
 
La ringraziamo per la cortese collaborazione. 
Figura 39: Retro test di gradimento 
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4.2 Risultati dell’indagine 
 
Per analizzare i risultati, ad ogni risposta è stato assegnato un numero, 
questi sono stati inseriti in progressione in un file Excel, in modo che fosse 
possibile in seguito sviluppare le varie relazioni tra variabili.  
In incipit si osservino i risultati dei dati generali del campione.  
Sono stati intervistati 100 soggetti. Com’è possibile notare la ripartizione tra i 
due generi è stata abbastanza equa: 
 
Tabella 4: Genere degli intervistati 
GENERE 
 M 51 
F 49 
Tot. 100 
 
Grafico 9: Genere degli intervistati, in percentuale 
 
 
  
51% 
49% 
Genere 
M F 
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La provenienza è stata strutturata in quattro aree: 
 
Tabella 5: Provenienza degli intervistati 
PROVENIENZA 
Nord Italia 44 
Centro Italia 17 
Sud Italia 32 
Estero 7 
Tot. 100 
 
Grafico 10: Provenienza degli intervistati, in percentuale 
 
 
Come mostra il grafico, la maggioranza degli intervistati veniva dal Nord 
Italia; a seguire si trova la provenienza dal Sud Italia e dal Centro Italia. Solo 
il 7% registra una provenienza estera.  
44% 
17% 
32% 
7% 
Provenienza 
 Nord Italia Centro Italia Sud Italia Estero 
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L’età è stata divisa in otto fasce: 
 
Tabella 6: Età degli intervistati 
ETÀ 
Meno di 18 3 
Da 19a 25 28 
Da 26 a 30 22 
Da 31a 40 17 
Da 41 a 50 12 
Da 51 a 60 13 
Da 61 a 70 4 
Oltre 1 
Tot. 100 
 
Grafico 11: Età degli intervistati, in percentuale 
 
 
Come possiamo notare dal grafico, oltre che dalla tabella, le fasce di età più 
corpose risultano essere quelle tra i 19 e i 25 anni e tra i 26 e i 30 anni; ciò 
risulta indicativo di come il treno sia molto utilizzato tra i giovani, principali 
3% 
28% 
22% 
17% 
12% 
13% 
4% 1% 
Età 
Meno di 18 Da 19a 25 Da 26 a 30 Da 31a 40 
Da 41 a 50 Da 51 a 60 Da 61 a 70 Oltre 
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utenti, probabilmente, anche del prossimo futuro. Le fasce di età meno 
corpose, invece risultano essere le fasce dai 60 a oltre i 70 anni. I soggetti al 
di sotto dei 18 anni sono stati intervistati, poiché hanno effettuato viaggi in 
Alta Velocità senza la presenza di genitori, da soli o in compagnia di amici. 
Il grado di scolarizzazione è stato suddiviso in quattro livelli: 
 
Tabella 7: Grado di scolarizzazione degli intervistati 
GRADO DI SCOLARIZZAZIONE 
Elementare 0 
Media 14 
Secondaria 38 
Universitaria 48 
Tot. 100 
 
Grafico 12: Grado di scolarizzazione degli intervistati, in percentuale 
 
 
La maggior parte dei soggetti risulta avere una formazione universitaria, a 
seguire si evidenzia una formazione di livello secondario. Nessun intervistato 
risulta avere solo la licenza elementare.  
Associando il risultato ottenuto per le fasce di età e quello per il grado di 
scolarizzazione si può notare come questi due esiti siano indicativi del fatto 
che la maggioranza degli utenti intervistati sia di età giovane, compresa tra i 
0% 
14% 
38% 
48% 
Grado di scolarizzazione 
Elementare Media Secondaria Universitaria 
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19 e i 30 anni e con un grado di istruzione di tipo universitario. In tal modo si 
inizia a delineare l’utente medio, con le sue caratteristiche principali. 
Per la professione sono state poste undici opzioni: 
Tabella 8: Professione degli intervistati 
PROFESSIONE 
Operaio 3 
Impiegato 28 
Dirigente/Funzionario 3 
Studente 20 
Commerciante 2 
Artigiano 1 
Libero professionista 14 
Imprenditore 2 
Casalinga 2 
Pensionato 2 
Altro 23 
Tot. 100 
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Grafico 13: Professione degli intervistati, in percentuale 
 
 
Per quanto riguarda la professione vediamo che la maggioranza degli utenti 
ha una professione come impiegato o come libero professionista, altrimenti è 
ancora studente. Risulta corposa anche l’utenza confluita nel generico 
gruppo Altro, nel quale rientravano tutte le professioni non presenti 
nell’elenco della selezione e gli inoccupati. Le altre professioni proposte nel 
test si ripartiscono più o meno uniformemente le percentuali restanti. 
In sintesi, sempre considerando che il campione analizzato non risulta molto 
ampio, seppur con cautela, possiamo delineare qualche elemento 
caratteristico dell’utente medio, ovvero: proveniente dal Nord Italia o dal Sud 
Italia, di età compresa tra i 19 e i 30 anni, con istruzione universitaria, 
studente o impiegato o libero professionista. 
Nella seconda parte dell’intervista si è indagato sulle scelte e le modalità di 
viaggio effettuate, la frequenza dell’utilizzo del trasporto ferroviario di Alta 
Velocità e la motivazione al viaggio. 
 
Come primo aspetto è stato richiesto al soggetto la modalità utilizzata per 
l’acquisto del biglietto: 
 
3% 
28% 
3% 
20% 
2% 1% 
14% 
2% 
2% 
2% 23% 
Professione 
Operaio Impiegato Dirigente/Funzionario 
Studente Commerciante Artigiano 
Libero professionista Imprenditore Casalinga 
Pensionato Altro 
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Tabella 9: Modalità di acquisto del biglietto 
MODALITA’ DI ACQUISTO DEL BIGLIETTO 
Biglietteria  della stazione 16 
Biglietterie elettroniche 16 
On-line 57 
Agenzia di viaggio 12 
Azienda/Società 4 
Call Center 1 
Tot. 106 
 
Grafico 14: Modalità di acquisto del biglietto, in percentuale 
 
 
Dal grafico risulta evidente come il canale di vendita maggiormente utilizzato 
sia il portale web dell’azienda, seguito dalle biglietterie self-service e dalla 
biglietteria tradizionale della stazione. Una discreta utenza si rivolge ad una 
agenzia di viaggio, mentre molto poco utilizzato risulta l’acquisto del biglietto 
tramite Call Center. 
 
In seguito è stato chiesto di specificare su quale o quali treni si è svolta la 
loro esperienza di viaggio: 
15% 
15% 
54% 
11% 
4% 1% 
Modalità di acquisto del biglietto 
Biglietteria  della stazione Biglietterie elettroniche 
On-line Agenzia di viaggio 
Azienda/Società Call Center 
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Tabella 10: Treni Alta Velocità utilizzati dagli intervistati 
TRENI ALTA VELOCITA’ 
Italo Treno 33 
Frecciarossa 31 
Frecciargento 80 
Tot. 144 
 
Grafico 15: Treni Alta Velocità utilizzati dagli intervistati, in percentuale 
 
 
La maggior parte dei soggetti ha utilizzato il treno Frecciargento, a seguire 
Italotreno ed in ultimo il treno Frecciarossa. 
 
Successivamente sono stati richiesti la frequenza di utilizzo di treni Alta 
Velocità e la motivazione del viaggio: 
 
 
 
23% 
21% 
56% 
Tipologie di treno utilizzate 
Italo Treno Frecciarossa Frecciargento 
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Tabella 11: Frequenza di utilizzo dei treni Alta Velocità da parte degli intervistati 
FREQUENZA DI UTILIZZO 
Molto spesso 11 
Abbastanza 30 
Poco 26 
Raramente 27 
Mai 6 
Tot. 100 
 
Grafico 16: Frequenza di utilizzo di treni Alta Velocità da parte degli intervistati, in percentuale 
 
 
I treni Alta Velocità risultano utilizzati per il 30% dei soggetti abbastanza 
spesso e per il 26 e il 27% raramente e poco. Solo l’11% utilizza i treni Alta 
Velocità molto spesso. 
Tabella 12: Motivazione al viaggio degli intervistati 
MOTIVO DEL VIAGGIO 
Lavoro 32 
Turismo 40 
Altro 39 
Tot. 111 
11% 
30% 
26% 
27% 
6% 
Frequenza di viaggio in Alta Velocità 
Molto spesso Abbastanza  Poco Raramente Mai 
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Grafico 17: Motivazione al viaggio degli intervistati, in percentuale 
 
 
Per quanto riguarda, invece, la motivazione al viaggio, vediamo una 
ripartizione abbastanza equa tra le tre opzioni. La maggiore percentuale degli 
utenti viaggia per turismo; a seguire, immediatamente dopo, troviamo la 
percentuale di coloro che viaggiano per motivi diversi dal lavoro e dal 
turismo. Il 29% degli intervistati, invece, utilizza i treni Alta Velocità per 
lavoro. È possibile concludere, quindi, che i treni Alta Velocità risultano, per 
gli utenti, una scelta valida sia in caso di viaggi d’affari, sia in caso di viaggi di 
piacere. 
In ultimo è stato richiesto ai soggetti di indicare che tipo di servizio o 
ambiente avessero prenotato: 
 
Tabella 13: Servizi e Ambienti prenotati dagli intervistati 
AMBIENTE/SERVIZIO PRENOTATO Tot. 
ITALOTRENO 
Cinema 11 
41 
Smart 23 
Prima 6 
Club 1 
FRECCIAROSSA/FRECCIARGENTO 
Standard 85 
99 
Premium 3 
Business 9 
Executive 2 
 
Tot. 140 
 
29% 
36% 
35% 
Motivazione del viaggio 
Lavoro Turismo Altro 
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Grafico 18: Ambienti Italotreno prenotati dagli intervistati, in percentuale 
 
 
Grafico 19: Servizi Frecciarossa e Frecciargento prenotati dagli intervistati, in percentuale 
 
 
Come si può notare dai grafici, Smart risulta l’ambiente Italo maggiormente 
prenotato, seguito da Smart Cinema e dall’ambiente Prima. 
Per le Frecce, invece, il livello di servizio Standard risulta in larga percentuale 
il più prenotato. Il 9% degli utenti risulta aver prenotato il servizio Business. 
Una piccola percentuale, invece, ha optato per i livelli di servizio Premium e 
Executive.  
 
27% 
56% 
15% 
2% 
Ambienti  
Italotreno 
Cinema Smart Prima Club 
86% 
3% 
9% 
2% 
Servizi  
Frecciarossa e Frecciargento 
Standard Premium Business Executive 
  
 
114 
 
Nella terza parte i soggetti hanno espresso il loro giudizio circa i servizi 
offerti, secondo il loro grado di soddisfazione, quindi in base al livello di 
qualità percepito. 
In primo luogo è stato richiesto di esprimere un giudizio sulla professionalità 
e gentilezza del personale in stazione: 
 
Tabella 14: Professionalità e gentilezza del personale in stazione, risultati 
PROFESSIONALITA’ E GENTILEZZA DEL PERSONALE IN STAZIONE TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO TRENO 1 0 0 0 0 65 6 13 5 8 98 
FRECCIAROSSA/ 
FRECCIARGENTO 
0 1 0 1 4 17 25 28 7 0 83 
TOTALI 1 1 0 1 4 82 31 41 12 8 181 
 
Grafico 20: Professionalità e gentilezza del personale in stazione per Italo Treno, risultati in percentuale 
 
 
Il grafico rende ben evidente come la professionalità e la gentilezza del 
personale Italo in stazione sia stata giudicata dal 67% degli utenti con voto 6 
e dal 13% con voto 8. L’8% ha espresso voto 10, il 6% voto 7 e il 5% voto 9.  
È possibile affermare, quindi, che il giudizio complessivo risulta medio – alto. 
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Grafico 21: Professionalità e gentilezza del personale in stazione per Frecciarossa e Frecciargento, risultati 
in percentuale 
 
 
Per le Frecce, invece, si può riscontrare una maggiore frammentazione, 
restando, però, nella fascia medio – alta. Infatti la percentuale maggiore si 
registra per il voto 8 e a seguire il voto 7 e 6. L’8% dei soggetti ha espresso 
voto 9. Nessuno ha espresso giudizio 10. 
 
Per quanto riguarda la professionalità e la gentilezza del personale a bordo 
treno, questi i risultati: 
 
Tabella 15: Professionalità e gentilezza del personale a bordo, risultati 
PROFESSIONALITA’ E GENTILEZZA DEL PERSONALE A BORDO TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO TRENO 0 0 0 0 0 2 5 14 6 7 34 
FRECCIAROSSA/ 
FRECCIARGENTO 
1 1 0 0 4 14 33 26 7 2 88 
TOTALI 1 1 0 0 4 16 38 40 13 9 122 
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Grafico 22: Professionalità e gentilezza del personale a bordo per Italo Treno, risultati in percentuale 
 
 
Grafico 23: Professionalità e gentilezza del personale a bordo per Frecciarossa e Frecciargento, risultati in 
percentuale 
 
 
Per Italo i giudizi si sono concentrati nella forbice tra il voto 6 e il voto 10; 
invece, per i treni Frecciarossa e Frecciargento il risultato è maggiormente 
frammentato. Seppur avendo le percentuali maggiori per i voti 6, 7 e 8, vi è 
una piccola percentuale ripartita tra i voti 2 e 5 e tra i voti 9 e 10. Per tanto, è 
possibile affermare che la percezione della professionalità del personale di 
bordo per le Frecce risulti abbastanza differenziata. 
 
0% 
0% 
0% 0% 0% 
6% 
15% 
41% 
18% 
20% 
Professionalità e gentilezza del 
personale a bordo 
Italo Treno 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1% 1% 0% 0% 
5% 
16% 
37% 
30% 
8% 2% 
Professionalità e gentilezza del 
personale a bordo 
Frecciarossa/Frecciargento 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
  
 
117 
 
Per quanto concerne la pulizia del treno nel suo complesso, gli intervistati si 
sono espressi con 123 risposte: 
Tabella 16: Pulizia, risultati 
PULIZIA TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO TRENO 1 0 0 0 0 1 2 12 9 10 35 
FRECCIAROSSA/ 
FRECCIARGENTO 
0 1 0 2 6 11 24 21 12 11 88 
TOTALI 1 1 0 2 6 12 26 33 21 21 123 
 
Grafico 24: Pulizia per Italo Treno, risultati in percentuale 
 
Grafico 25: Pulizia per Frecciarossa e Frecciargento, risultati in percentuale 
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Vediamo che per Italo il giudizio espresso è sempre concentrato tra i voti 7 e 
10. Fa eccezione un unico parere molto negativo, voto 1, ed un giudizio 
sufficiente, voto 6. 
La situazione è differente per le Frecce che invece registrano tutti i voti 
tranne i giudizi 1 e 3. La maggiore concentrazione, però, si registra per i voti 
7 e 8. La restante corposa percentuale è ripartita tra i voti 6, 9 e 10. 
 
Per il servizio di ristorazione e bar è necessario rammentare che le due 
compagnie offrono servizi differenti. Italo offre il menù Eataly e dei distributori 
automatici di snack e bevande. Le Frecce offrono una carrozza 
ristorante/bar. Com’è possibile verificare dalla tabella, il numero di risposte 
ottenute risulta abbastanza contenuto; infatti, in molti casi gli intervistati 
affermavano di non aver mai usufruito del servizio ristorazione e bar e, 
pertanto, non potevano esprimere un giudizio. 
Tabella 17: Servizio ristorazione e bar, risultati 
SERVIZIO RISTORAZIONE E BAR TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO TRENO 1 0 0 0 1 3 5 2 0 1 13 
FRECCIAROSSA/ 
FRECCIARGENTO 
1 0 0 4 7 10 14 7 2 4 49 
TOTALI 2 0 0 4 8 13 19 9 2 5 62 
 
Grafico 26: Servizio ristorazione e bar per Italo Treno, risultati in percentuale 
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Per Italo l’8% degli utenti ha espresso il proprio giudizio con voto 1 e la 
stessa percentuale ha espresso voto 5 e voto 10. La maggiore percentuale, 
38%, invece, ha espresso voto 7. L’8% ha espresso voto 1 e voto 10. Quindi 
i giudizi minimo e massimo hanno registrato la stessa percentuale di utenti 
intervistati. 
 
Grafico 27: Servizio ristorazione e bar per Frecciarossa e Frecciargento, risultati in percentuale 
 
 
Per le Frecce, invece, la situazione appare ancora una volta frammentata. 
Infatti, si può notare che solo i voti 2 e 3 non sono stati espressi. La 
concentrazione maggiore risulta il 29 % che ha espresso voto 7, seguito dal 
21% che ha espresso voto 6 e dal 14% che ha espresso voto 5 e voto 8. Il 
2% ha espresso voto 1, mentre l’8% ha espresso voto 10. 
 
Per ciò che riguarda il comfort dei sedili e lo spazio a disposizione del 
viaggiatore il test ha ottenuto 125 risposte, così ripartite: 
Tabella 18: Comfort sedili e spazio a disposizione del viaggiatore, risultati 
COMFORT SEDILI E SPAZIO A DISPOSIZIONE DEL VIAGGIATORE TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO TRENO 0 0 0 1 4 3 11 9 6 0 34 
FRECCIAROSSA/ 
FRECCIARGENTO 
1 1 0 4 4 11 29 26 5 10 91 
TOTALI 1 1 0 5 8 14 40 35 11 10 125 
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Grafico 28: Comfort sedili e spazio a disposizione del viaggiatore per Italo Treno, risultati in percentuale 
 
 
In questo ambito, per Italo, il 3% ha espresso voto 4, mentre il 32% ha 
espresso voto 7 e il 26 % voto 8.  Per ciò che riguarda le Frecce, invece, i 
pareri degli utenti risultano ancora una volta discordanti. Seppur in presenza 
di una percentuale pari al 32% che ha espresso voto 7 ed una percentuale 
pari al 29% che ha espresso voto 8, il resto degli utenti è frazionato in piccole 
percentuali per tutti gli altri voti, ad eccezione del voto 3. 
 
Grafico 29: Comfort sedili e spazio a disposizione del viaggiatore per Frecciarossa e Frecciargento, 
risultati in percentuale 
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Per l’aspetto dei servizi offerti al posto a disposizione degli utenti le risposte 
ottenute sono state 124: 
Tabella 19: Dotazione servizi del posto, risultati 
DOTAZIONE SERVIZI DEL POSTO TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO TRENO 0 0 0 0 1 4 11 12 3 5 36 
FRECCIAROSSA/ 
FRECCIARGENTO 
1 0 0 3 4 13 26 22 8 11 88 
TOTALI 1 0 0 3 5 17 37 34 11 16 124 
Grafico 30: Dotazione servizi del posto per Italo Treno, risultati in percentuale 
 
Grafico 31: Dotazione servizi del posto per Frecciarossa e Frecciargento, risultati in percentuale 
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Seppur con risultati differenti, per quanto riguarda la dotazione servizi del 
posto a sedere, i risultati della votazione per entrambe le compagnie 
risultano similari. Ovvero, in entrambi i casi si ha una cospicua 
concentrazione di risposte nella forbice tra il voto 6 ed il voto 10. Questo, 
probabilmente, può essere spiegato considerando che i servizi principali 
offerti dalle due aziende si equivalgono. 
  
Inerente allo spazio previsto per i bagagli e alle cappelliere, le 122 risposte 
ottenute si sono ripartite in tal modo: 
 
Tabella 20: Spazio bagagli e cappelliere, risultati 
SPAZIO BAGAGLI E CAPPELLIERE TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO TRENO 0 0 0 1 1 6 9 13 2 1 33 
FRECCIAROSSA/ 
FRECCIARGENTO 
0 2 0 3 6 18 29 22 3 6 89 
TOTALI 0 2 0 4 7 24 38 35 5 7 122 
 
Grafico 32: Spazio bagagli e cappelliere per Italo Treno, risultati in percentuale 
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Grafico 33: Spazio bagagli e cappelliere per Frecciarossa e Frecciargento, risultati in percentuale 
 
 
Come per l’aspetto riguardante la dotazione servizi del posto a sedere, 
anche in questo caso, seppur con delle differenze nelle percentuali, i risultati 
ottenuti per le due aziende risultano molto simili. Infatti, per Italo la maggior 
percentuale si registra per il voto 8, mentre per le Frecce si registra per il 
voto 7. Una percentuale abbastanza rilevante e quasi equivalente per le due 
compagnie si registra per il voto 6. Le restanti percentuali sono frazionate 
nell’intervallo che va tra i voti 4 e 5 ed i voti 9 e 10. 
 
L’aspetto riguardante i sistemi di fidelizzazione e i programmi fedeltà e 
raccolta punti ha ottenuto solo 41 risposte. A quanto emerso dalle interviste, 
molti utenti o non risultavano iscritti ad alcun programma fedeltà o non 
utilizzavano mai in concreto i servizi ad essi annessi. Davanti a questi risultati 
è forse il caso di porsi il quesito se si tratti di diffidenza verso questi sistemi di 
fidelizzazione o di scarsa conoscenza degli stessi. 
 
Tabella 21: Programma fedeltà e raccolta punti, risultati 
PROGRAMMA FEDELTÀ E RACCOLTA PUNTI TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO PIÙ 0 0 1 0 1 0 4 1 0 3 10 
CARTA FRECCIA 2 1 0 2 1 6 9 6 3 1 31 
TOTALI 2 1 1 2 2 6 13 7 3 4 41 
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Grafico 34: Programma fedeltà e raccolta punti per Italo Treno, risultati in percentuale 
 
 
Grafico 35: Programma fedeltà e raccolta punti per Frecciarossa e Frecciargento, risultati in percentuale 
 
 
Su 10 risposte per ItaloPiù, le percentuali ottenute risultano poco rilevanti e 
poco significative al fine di una indagine affidabile. Comunque, il 40% degli 
intervistati ha espresso voto 7 ed il 30% voto 10.  
Invece, per il programma CartaFreccia, il risultato è stato abbastanza 
frammentato. Il 29% degli utenti ha espresso voto 7; una piccola percentuale 
ha espresso voti inferiori al 6, mentre il 32% è ripartito tra i voti 8, 9 e 10. 
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Al quesito riguardante la convenienza dei prezzi e delle tariffe speciali sono 
state ottenute 123 risposte, con risultati interessanti: 
 
 
Tabella 22: Convenienza prezzi e tariffe speciali, risultati 
CONVENIENZA PREZZI E TARIFFE SPECIALI TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO TRENO 0 0 0 0 1 7 6 12 1 7 34 
FRECCIAROSSA/ 
FRECCIARGENTO 
1 1 1 6 11 25 28 12 3 1 89 
TOTALI 1 1 1 6 12 32 34 24 4 8 123 
 
Grafico 36: Convenienza prezzi e tariffe speciali per Italo Treno, risultati in percentuale 
 
 
Grafico 37: Convenienza prezzi e tariffe speciali per Frecciarossa e Frecciargento, risultati in percentuale. 
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Per Italo i giudizi espressi vanno dal voto minimo 5 al voto massimo 10. Ciò 
implica che la percezione della convenienza dei prezzi e delle tariffe proposte 
da Nuovo Trasporto Viaggiatori risulta positiva.  La percezione per le Frecce, 
invece, appare maggiormente frammentata, ripartita in più giudizi, con le 
percentuali maggiori concentrate sui voti 6 e 7. L’esito dei giudizi poco 
uniforme potrebbe confermare quanto anticipato nell’analisi SWOT, ovvero 
un malcontento generale che si ripercuote su una percezione dei prezzi 
come elevati rispetto al servizio offerto. 
 
Osservando la qualità dei servizi accessori, come servizi di trasporto bagagli 
a domicilio, noleggio auto e convenzioni con partner, dagli intervistati si sono 
ottenute solo 26 risposte, poiché la maggior parte dei soggetti non aveva mai 
usufruito di tali servizi o convenzioni. 
 
Tabella 23: Qualità dei servizi accessori, risultati 
QUALITÀ DEI SERVIZI ACCESSORI TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
ITALO TRENO 0 0 0 0 0 0 4 1 0 0 5 
FRECCIAROSSA/FRECCIARGENTO 0 0 0 0 1 10 7 1 1 1 21 
TOTALI 0 0 0 0 1 10 11 2 1 1 26 
 
Grafico 38: Qualità dei servizi accessori per Italo Treno, risultati in percentuale 
 
 
0% 0% 0% 0% 0% 0% 
80% 
20% 
0% 0% 
Qualità dei servizi accessori 
Italo Treno 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
  
 
127 
 
Grafico 39: Qualità dei servizi accessori per Frecciarossa e Frecciargento, risultati in percentuale 
 
Per Italo le risposte ottenute sono state solo 5, quindi anche i risultati ottenuti 
rimangono tutti da verificare. Su queste, però, quattro soggetti hanno dato 
voto 7 e una persona ha dato voto 8. Complessivamente il giudizio 
sembrerebbe positivo. 
Per ciò che riguarda le Frecce si sono ottenute 21 risposte. Il 47% di queste 
ha dato voto 6, il 33% voto 7 e ripartiti in porzioni del 5 % sono stati dati i voti 
5, 8, 9, 10. Anche in questo caso, seppur con un ventaglio di risposte più 
variegato, sembrerebbe possibile affermare che il giudizio complessivo sia 
abbastanza positivo. 
 
Tabella 24: Sale d'attesa dedicate ai possessori di carta fedeltà, risultati 
SALE D’ATTESA DEDICATE AI POSSESSORI DI CARTA FEDELTÀ TOTALI 
Voto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
CASA ITALO 0 0 0 0 0 0 0 2 2 1 5 
FRECCIA CLUB 0 0 0 0 2 3 4 2 0 0 11 
TOTALI 0 0 0 0 2 3 4 4 2 1 16 
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Grafico 40: Sale d’attesa Casa Italo, risultati in percentuale 
 
 
Grafico 41: Sale d’attesa Freccia Club, risultati in percentuale 
 
 
Come precedentemente visto per i programmi fedeltà e per i servizi 
accessori, anche in questo caso si sono ottenute pochissime risposte (16). 
Ciò rende l’analisi, purtroppo, poco affidabile. Pochissimi utenti hanno 
effettivamente sostato nelle sale d’attesa CasaItalo e FrecciaClub ed 
utilizzato i servizi da queste offerti.  
Comunque, per CasaItalo il giudizio espresso risulta molto positivo, dato che 
i voti espressi vanno dall’8 al 10. Invece per FrecciaClub il giudizio è meno 
entusiasmante poiché i voti espressi sono ripartiti nell’intervallo dal 5 all’8.  
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4.3 Pareri e proposte per un futuro sviluppo 
 
Come anticipato nella presentazione della struttura del questionario, al 
termine delle voci di valutazione è stato inserito un open box, un breve 
spazio che consentisse ai soggetti di esprimere liberamente le proprie 
proposte o impressioni per migliorare il servizio.  
L’inserimento di tale spazio ha riscosso diversi consensi e le proposte 
ottenute sono state per me stimolo di riflessione nello svolgimento dell’intero 
lavoro. 
I pareri degli utenti sono stati diversi, ma abbastanza omogenei tra loro. 
In generale, diversi utenti hanno percepito un miglioramento del servizio di 
Alta Velocità ed un ampliamento della scelta per i viaggiatori, con aumento 
dei collegamenti e del numero di treni, in seguito all’accesso nel mercato 
della concorrente Nuovo Trasporto Viaggiatori. Alcuni, addirittura, auspicano 
un’apertura ancora maggiore del mercato al fine di ottenere servizi migliori e 
prezzi più adeguati. Inoltre, un utente ha proposto la realizzazione di 
collegamenti notturni di collegamenti internazionali per le capitali estere. 
Iniziando dal treno Frecciarossa, più persone hanno fatto presente che l’aria 
condizionata ed il riscaldamento spesso sono eccessivi, per tanto sarebbe 
preferibile un maggiore controllo della temperatura interna alla carrozza. 
Inoltre, è stato fatto presente che questa tipologia di treno parte 
prevalentemente dalle stazioni principali, il ché può risultare scomodo per 
alcuni viaggiatori. Inoltre, gli utenti suggeriscono un ampliamento dello spazio 
bagagli e del corridoio che, per le sue dimensioni, rende scomodo il 
passaggio. Le carrozze risultano un po’ alte, il che si ripercuote sulla facilità 
di accesso e di discesa dal treno. Per ciò che riguarda la connessione WiFi, 
è stato fatto presente che spesso non risulta efficiente a causa di cali di linea, 
oltre al verificarsi di cali di corrente elettrica. Il personale non risulta 
sufficientemente competente, professionale ed organizzato. La burocrazia 
del sistema rende poco rapido l’acquisto del biglietto e, in caso di cambio o di 
rimborso, gli utenti incontrano molte difficoltà. Infatti, un invito molto chiaro è 
stato quello di migliorare il Call Center e i servizi da esso forniti.  
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Inoltre, gli utenti accusano il treno Frecciarossa di essere spesso in ritardo (o 
per motivi tecnici o per scioperi). Gli utenti accusano disagi per quanto 
riguarda le coincidenze in stazione con altre tratte e la difficoltà nel reperire 
informazioni dal personale. Per ciò che concerne la pulizia del treno due 
utenti hanno fatto presente che gradirebbero una maggiore pulizia delle 
toilette. Sulla comodità dei sedili Frecciarossa i suggerimenti si dividono, 
poiché alcuni li definiscono i più comodi tra i tre treni Alta Velocità, 
apprezzando anche la silenziosità delle cabine, mentre alcuni li definiscono 
stretti e poco confortevoli soprattutto a causa della ristrettezza del tavolino, 
poco comodo per un PC dai 15’’ in su. Per quanto riguarda il ristorante, 
invece, gli utenti invitano ad un miglioramento generale del servizio offerto.  
L’appunto più frequente è stato in merito al prezzo che viene percepito come 
troppo elevato sia in rapporto alla qualità del servizio sia in rapporto ai voli 
low cost (concorrenti del trasporto ferroviario di Alta Velocità). Il vantaggio 
riscontrato rispetto ai voli è la possibilità di portare più bagagli. In molti casi, 
per le Frecce gli utenti hanno espresso al proprie difficoltà a reperire offerte, 
le quali risultano poche o disponibili per periodi troppo brevi. Inoltre gli utenti 
suggeriscono una maggiore pubblicità dei servizi accessori disponibili.  
Per il Frecciargento, vengono ribaditi molti aspetti già presentati per i treni 
Frecciarossa, come i prezzi elevati, la difficoltà nel reperire tariffe speciali e 
nel modificare il biglietto. Inoltre, gli utenti affermano che lo spazio bagagli 
dovrebbe essere ampliato e dovrebbero essere aumentate le prese di 
corrente al posto per consentire al viaggiatore di collegare PC e cellulare. 
Alcuni utenti considerano il sedile scomodo, poiché non reclinabile e non 
dotato di poggiapiedi. Il tavolino risulta ingombrante e crea difficoltà 
nell’uscire dal posto. Anche per il Frecciargento la connessione WiFi risulta 
poco efficiente a causa dei cali di linea. 
In generale per le Frecce, gli utenti suggeriscono maggiori offerte per chi 
deve viaggiare andata e ritorno in un arco di tempo breve, per gli studenti e 
per le famiglie e la possibilità per i viaggiatori di fornire pareri, informazioni e 
proposte per migliorare il servizio. 
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Per ciò che concerne Italo Treno, l’appunto più frequente è stato riguardo la 
comodità del sedile. Infatti, questo risulta rigido e scomodo, poiché non 
reclinabile. Il servizio di distributori elettronici di snack risulta avere prezzi 
eccessivi e lo spazio bagagli appare insufficiente. Anche in questo caso un 
soggetto ha dichiarato di preferire l’aereo al servizio di trasporto offerto da 
Italo. Gli utenti accusano difficoltà nel reperire offerte e ritengono che 
viaggiare last minute con Italo Treno sia poco conveniente. Per quanto 
riguarda il personale, questo viene considerato professionale e, secondo un 
utente, il punto di forza del servizio di Italo. Un intervistato, però, ritiene che 
dovrebbe essere maggiormente presente a bordo treno.  
Alcuni utenti considerano ottimo il servizio Italo Treno e migliore rispetto al 
servizio offerto dalle Frecce.  
In generale, l’indagine ha fatto emergere che il rapporto qualità/prezzo non 
viene percepito in modo positivo dagli utenti. La politica di prezzo deve 
tenere conto delle esigenze dei viaggiatori e del momento di crisi che il 
Paese sta attraversando. Inoltre, l’argomento principale esposto dagli 
intervistati è risultato essere l’inadeguatezza dei prezzi al servizio offerto, 
evidenziando il generale malcontento della clientela verso il livello di qualità  
proposto. 
Questi sono i principali spunti di riflessione su cui si dovrebbe concentrare il 
futuro sviluppo dei treni Alta Velocità, partendo dal miglioramento della 
comodità dei treni, ad una struttura dei prezzi maggiormente adeguata al 
servizio offerto, fino allo sviluppo di politiche di marketing per diffondere al 
meglio l’informazione sui servizi primari e sui servizi accessori.  
Come visto dall’analisi SWOT, però, lo sviluppo del sistema deve essere 
complessivo e non limitato alle sole due compagnie. Per tanto, il 
miglioramento della qualità dovrebbe partire simultaneamente dalle stazioni e 
dall’intero sistema ferroviario per poter ottenere un vero progresso.  
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Conclusioni 
 
Il confronto effettuato tramite l’analisi svolta ha condotto ad esiti interessanti.  
Le due offerte, seppur diverse nella politica e nei sistemi, risultano similari nei 
contenuti. I viaggiatori trovano elementi apprezzabili ed elementi migliorabili 
in entrambe le offerte.  
La somministrazione del test di gradimento ha fatto emergere quelli che sono 
i punti focali su cui concentrare l’attenzione. 
Gli esiti dell’indagine sono uno spunto di riflessione sui maggiori disagi e le 
migliori proposte. Si tratta, quindi, solo del punto di partenza per migliorare il 
servizio Alta Velocità nel suo complesso. 
La riflessione di questa tesi, però, termina soffermandosi sull’effettiva 
necessità che le due concorrenti competano nello stesso campo. E se le 
offerte proposte fosse complementari tra loro? In quel caso, si potrebbe 
auspicare un miglioramento complessivo del servizio ferroviario nazionale o 
si incorrerebbe in un nuovo appiattimento dell’offerta?  
I quesiti ora posti, per il momento, rimarranno tali. Certamente, però, 
l’apertura del mercato alla concorrenza ha portato un miglioramento generale 
del sistema, introducendo nuovi collegamenti, nuovi treni e maggiori servizi. 
Naturalmente ciò ha influito anche su prezzi e tariffe, soprattutto in seguito 
alla strategia implementata dal concorrente entrante.  
La parola progresso, dal latino progredior, significa andare avanti; velocità, 
servizi e sicurezza è quello che auguriamo al trasporto di Alta Velocità in 
generale, affinché la mobilità, strumento di unione del Paese e tra Paesi, 
divenga accessibile a tutti. 
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